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Каждый будний день приходя на работу мы так или иначе вступаем в 
деловую коммуникацию, становимся ее участником, т.к. на своем рабочем 
месте мы нацелены на достижение определенных целей через обмен 
информации, выдачу или принятие указаний. Коммуникация является 
необходимым инструментом в управленческих технологиях сегодняшнего 
времени. Современные руководители должны обладать не только умением 
отдавать распоряжения, но и владеть широким набором коммуникативных 
навыков: ведения переговоров, проведения совещаний, установления 
контактов, коммуникативного воздействия, электронной коммуникации.  
Коммуникация является жизненно важной системой организации: если 
каким-то образом ликвидировать потоки сообщений в организации, то она 
прекратит своё существование. Коммуникация предоставляет средства для 
выработки и исполнения решений, осуществления обратной связи и 
корректировки целей и процедур деятельности организации в соответствии с 
требованиями ситуации. Поэтому и руководители, и подчиненные должны 
понимать основные концепции и способы применения коммуникационных 
технологий и быть способными принимать важные решения относительно их 
использования. 
Актуальность темы данной выпускной квалификационной работы 
заключается в том, что при рассмотрении внутриорганизационных 
коммуникаций в органах муниципального управления, состоящих из тесного 
взаимоотношения между сотрудниками, между уровнями управления и 
подразделениями, их необходимо организовать таким образом, чтобы они 
способствовали достижению общих целей организации. Через органы 
местного самоуправления ежедневно проходит большой поток информации, 
постоянно ведутся переговоры, заседания, рабочий ритм ускоряется. 




совещаниях, уметь сплотить коллектив, дать вовремя уверенный настрой на 
работу, а иногда и вовремя отдохнуть. Внутриорганизационное 
взаимодействие между отдельными элементами управленческой структуры 
составляет основу процесса управления. Таким образом для устойчивого и 
успешного функционирования учреждения необходима спланированная 
деятельность руководителя по совершенствованию системы 
внутриорганизационных коммуникаций. Одним из направлений деятельности 
руководителя (главы администрации) по совершенствованию системы 
внутриорганизационных коммуникаций является анализ или оценка данного 
спектра управления, которые позволят выявить недостатки системы и 
возможности ее совершенствования.    
Возникает противоречие между необходимостью повышения 
эффективности корпоративного управления и отсутствием в исследуемом 
учреждении, в некоторых вопросах, желания внедрить эффективные 
коммуникативные процессы. Указанное противоречие позволило нам 
определить актуальную проблему, заключающуюся в том, что без 
совершенствования системы внутриорганизационных коммуникаций 
невозможно повысить эффективность внутриорганизационного управления.  
Однако особенности внутриорганизационных коммуникаций в сфере 
органов муниципального управления остаются недостаточно исследованным 
направлением. Актуализирует исследование также и тот факт, что 
коммуникационные каналы сотрудников органов муниципального управления 
в последние годы видоизменяются весьма динамично, что становится 
следствием политических, социальных и технологических изменений в 
обществе. 
Специфику управленческих и, в частности, внутриорганизационных 
коммуникаций в российской науке на протяжении двух последних 
десятилетий активно исследовали такие авторы, как: А. Н. Крылов, А. С. 




Шепель, В.Г. Панченко, С.Г Крылова, А.П. Карпунина и др.  
Теоретической основой данной работы стали исследования зарубежных 
и отечественных экономистов, психологов, ученых таких как: В.А. Спивак, 
В.И. Бенедиктова, А.Р. Бахарев, Д.М. Лэйхифф, Д.М. Пенроуз, В.М. Бехтерев, 
Ф. Тейлор, А. Файоль, А. Гастев, М. Фоллет, Ф. Ротлисбергер и др. 
Методологической основой явились нормативные акты деятельности органов 
муниципального управления Камышловского городского округа. 
Объект исследования: внутриорганизационные коммуникации. 
Предмет исследования: совершенствование системы 
внутриорганизационных коммуникаций в органе местного самоуправления. 
Гипотеза: реализация мер по налаживанию системы организационных 
коммуникаций позволит повысить эффективность деятельности 
администрации Камышловского городского округа. 
Методы исследования: сравнение, анализ, обобщение. Основными 
методами исследования внутренних организационных коммуникаций 
выступили: опрос, анкетирование, наблюдение. 
Цель исследования: изучить систему внутриорганизационных 
коммуникаций, в корпоративном управлении органа местного 
самоуправления, и дать рекомендации по совершенствованию системы на 
примере администрации Камышловского городского округа.  
Для достижения данной цели ставятся следующие взаимосвязанные 
задачи: 
1. Изучить сущность и эффективность внутриорганизационных 
коммуникаций. 
2. Описать понятие и виды внутриорганизационных коммуникаций. 
3. Определить роль современных внутриорганизационных 





4. Охарактеризовать деятельность администрации Камышловского 
городского округа. 
5. Проанализировать внутренние коммуникации в администрации 
Камышловского городского округа. 
6. Дать рекомендации по усовершенствованию системы  
внутриорганизационных коммуникаций в администрации Камышловского 
городского округа. 
Цели и задачи предопределили логику построения структуры выпускной 
квалификационной работы, которая состоит из введения, двух глав, состоящих 
из шести параграфов, двух выводов, заключения, списка литературы с 

























1.1 Роль внутриорганизационных коммуникаций в системе 
управления  
 
Управление в организации осуществляется через людей. Одним из 
важнейших инструментов управления в руках руководителя является 
находящаяся в его распоряжении информация. Используя и передавая эту 
информацию, а также получая обратные сигналы, он организует, руководит и 
мотивирует подчиненных. Многое зависит от его способности передавать 
информацию таким образом, чтобы достигалось адекватное восприятие 
данной информации теми, кому она предназначена [44].  
Формирование коммуникационных сетей и создание условий для 
успешного функционирования коммуникаций в организации составляют одну 
из важнейших задач управления. Обмен информацией включен как важнейшее 
звено во все основные виды деятельности организации, следовательно, если 
коммуникационные связи не существуют или не действуют, это отрицательно 
сказывается на функционировании всей организации. Это объясняется 
рядом причин: 
- руководителям подразделений организации приходится тратить много 
времени на поиск нужной информации и ее обработку;  
- происходит дублирование информации, поскольку одна и та же 
информация поступает в подразделения организации и к ее руководству из 
разных источников; 
- в одних подразделениях и у одних руководителей ощущается 





- сотрудники организации мало осведомлены об ее деятельности, 
планах, ориентации во внешней среде, что отрицательно сказывается на 
процессах интеграции, точном выполнении распоряжений руководства и т.д. 
Именно в связи с этим одной из главных целей управления в организации 
является создание системы коммуникации, ее запуск и контроль за 
нормальным функционированием [19]. 
Коммуникация в системе управления - официально, юридически 
регламентируемое целенаправленное движение индивидуальных субъектов 
управления к социальной общности при сохранении за ними определенной 
самостоятельности и индивидуальности. С позиции теории социального 
взаимодействия орган государственного и муниципального управления можно 
определить, как: - форму взаимодействия людей, направленного на 
выполнение определенной общественно значимой функции;  
- социотехническую систему, где системообразующим компонентом 
выступает человек, совокупность взаимодействующих людей. 
Коммуникационная система реализуется одновременно через 
содержание и отношения в процессе взаимодействия. Содержание 
обеспечивается информационными потоками, объективирует «коллективное 
единство» в организации. Отношения - субъективная составляющая 
коммуникационного процесса. 
Взаимодействие обеспечивается и выражается через: 
а) систему официальных отношений, регламентируемых юридическими 
предписаниями; 
б) распределение функций (горизонтальная специализация); 
в) субординацию должностей (вертикальная специализация, с объемом 
и мерой ответственности в принятии решений на разных уровнях); 
г) систему коммуникаций - средств и каналов передачи информации, 




снизу-вверх (отчеты) и по горизонтали (консультации, обмен мнениями 
равных по рангу). 
Управленческая деятельность имеет коммуникативный межличностный 
характер. Коммуникативное взаимодействие, осуществляется через 
функциональные связи участников управления. Формирование каналов 
коммуникации внутри организации определяется рядом принципов, 
достигается конкретными методами и инструментами. К ним относят: издания  
внутри организации (газеты, публикации); листовки; аудио – и визуальные 
средства; информационные доски; каналы межличностного (делового и 
неофициального) общения.  
Сегодня под коммуникациями понимается обмен информацией, 
знаниями, интеллектуальной собственностью. В процессе специализации 
управленческого труда коммуникации выделились в самостоятельный вид 
профессиональной деятельности, цель которых – формирование и 
эффективное развитие всех видов капитала организации. Достигается эта цель 
с помощью применения специальных коммуникационных технологий, 
методов, инструментов, механизмов [17]. 
Коммуникации играют особую роль в групповой динамике. Без 
коммуникаций нет общения, а без общения не может быть и коллектива, 
команды. Таким образом, коммуникации выступают как определяющее 
условие для формирования организационной команды и ее 
жизнедеятельности. Поэтому начальнику организации или руководителю 
органа муниципального самоуправления необходимо хорошо знать средства 
коммуникации, уметь правильно ими пользоваться в процессе общения, 
преодолевать коммуникативные барьеры непонимания. Для формирования 
правильных взаимоотношений в коллективе, поддержания оптимального 
уровня психологической близости между ее членами, общение играет 
большую роль. Деловое общение предполагает прежде всего передачу 




Исследования в области применения коммуникаций в управлении 
образовали самостоятельную ветвь, названную коммуникационным 
менеджментом. Это лишний раз доказывает всю важность использования 
оптимального вида коммуникаций в организации для ее успешного 
функционирования [20]. Коммуникационный менеджмент как своего рода 
технология обмена информацией для специалистов государственного и 
муниципального управления обеспечивает организации эффективный 
результат по нескольким направлениям. В их числе:  
- разработка стратегии эффективности организации; 
- формирование внутриорганизационной культуры; 
- формирование каналов коммуникации внутри организации; 
- формирование каналов коммуникации во внешней среде организации 
[17]. 
В прогрессивных организациях стимулируются сомнения и творчество, 
доверие, коллективный стиль работы и обмен опытом. В то же время в них 
создана особая инфраструктура, способствующая обучению, помогающая 
управлять распространением знаний. Формирование каналов коммуникации 
внутри организации относится к «внутреннему» (внутриорганизационному) 
PR – внутриорганизационным связям с общественностью. 
Надо отметить, что использование коммуникативного ресурса в 
менеджменте знаний, как и сам менеджмент знаний, порождает 
возрастающую полезность самого коммуникативного ресурса и его 
возрастающую предельную производительность: чем больше участников 
коммуникационного процесса, тем больше ценность каждого контакта; чем 
больше коммуникационных контактов, тем больше полезность и, 
соответственно, экономический эффект от каждого отдельного контакта.  
Внешний сетевой эффект особенно заметен при решении экономических 
задач неэкономическими методами, когда возникшая ситуация регулируется с 




становятся востребованными внутриорганизационные ценности организации. 
Важно, чтобы руководители учреждений осознавали важность свободного 
обмена знаниями, то есть поддерживали самые различные способы 
коммуникации. И в этой связи можно сделать однозначный вывод: 
руководитель должен участвовать в управлении знаниями посредством 
эффективной коммуникации.  
Выделяются следующие критерии вклада организационных  
коммуникаций в эффективное функционирование организации: 
1. Продвижение имиджа организации. 
2. Внутренняя мотивация сотрудников способствует созданию 
здорового морального климата в организации. 
3. Исключение двойственного толкования политики организации 
помогает избежать нежелательных споров и конфликтов. 
4. Поддержка истинных ценностей организации ее специалистами 
помогает ей сохранить достигнутое знание в период трудностей. 
5. Обмен информацией дает возможность руководителям понять, что 
происходит в действительности. 
6. Связи с коллективом организации помогают преодолеть их 
сопротивление необходимым переменам [29]. 
Таким образом, коммуникации имеют колоссальное значение в 
управлении, так как предоставляют необходимые средства для выработки и 
исполнения решений, осуществления обратной связи и корректировки целей 
и процедур деятельности организации. Поэтому и руководители, и 
исполнители должны знать основные методы и способы применения 








1.2 Понятие и виды коммуникаций в органах муниципального 
управления 
 
Коммуникации – это «процесс обмена информацией, ее смысловым 
значением между двумя или более людьми» – такое определение дает словарь 
практических терминов по менеджменту [37]. 
Т.М. Орлова определяет коммуникации как «обмен информацией, 
знаниями, интеллектуальной собственностью» [32]. Коммуникации можно 
считать эффективными в том случае, если на их основе руководитель принял 
эффективное решение [35]. 
По мнению Е.А. Ким коммуникация – процесс передачи сообщения от 
отправителя к получателю, в ходе которого информация кодируется и затем 
интерпретируется участниками коммуникационного взаимодействия, т, е. в 
конкретных коммуникативных актах используются различные 
коммуникативные средства, а поскольку индивиды инициируют 
взаимодействие с той или иной целью, разнятся и «проводники общения» – 
каналы коммуникации, способы кодирования и т. д. Можно также утверждать, 
что все коммуникативные средства являются знаками, поскольку все они 
выполняют функцию воздействия на адресата, принимая «символическую 
форму образов, реализуемую в материальных вещах» [21]. 
Этапы, стадии и участники коммуникации отражены на рисунке 1.  
Все знаки и символы, необходимые коммуникации на этапах 
кодирования и раскодирования всегда являются продуктами той или иной 
культуры и во многом определяют суть коммуникации, наполняя сообщение 
значением и направляя его в нужное русло.  
В этой модели коммуникация выступает как контакт между 
отправителем и получателем, устанавливаемый с помощью сообщения, 




получателем, кроме того, имеется канал обратной связи и выделен результат 
(эффект) коммуникационного процесса.  
 
Рис.1. Этапы и стадии коммуникации (по В. Траму)  
 
В таблице 1 представлена классификация внутриорганизационных 
коммуникаций. 
Таблица 1 









А) горизонтальные (на одном уровне) 
Б) вертикальные (на разных уровнях)  









Виды внутриорганизационных  
коммуникаций 
2. По уровням А) нисходящие (от руководства к подчиненным) 
Б) восходящие (руководителями от подчиненных) 
По форме общения А) вербальные (с помощью устной речи) 
Б) невербальные (мимика, жесты, взгляд, манеры; отсутствует 
устная речь) 
По субъекту общения А) межличностные (между двумя и более людьми в 
непосредственной близости) 
Б) организационные (две и более группы, обладающие 
собственным интересом и собственными целями) 
По используемым 
каналам общения 
А) формальные (возникают в процессе взаимосвязи различных 
уровней и отделов) 
Б) неформальные (источники слухов) 
 
Внутриорганизационные коммуникативные связи, выполняющие 
информационную, управленческую и объединяющую (разрозненные части 
социума в единое социальное целое) функции, выполняют внутри организации 
важную задачу системы управления, которая устанавливает и поддерживает 
отношения между организацией и ее сотрудниками. Роль внутренних 
коммуникаций чрезвычайно высока и состоит в обмене своевременной и 
достоверной информацией (необходимой для осуществления рабочего 
процесса). Существует два вида внутренних коммуникаций, 
характеризующихся вертикальными и горизонтальными связями [13]. 
Вертикальные связи устанавливаются между руководителями и 
подчиненными и служат для передачи управленческих решений, постановки 
задач, информационного взаимодействия, получения отчетов, контроля и т.п. 
Они бывают двух видов: «сверху-вниз» (от руководителя к подчиненным), 
например, от главы городского округа к муниципальным служащим и «снизу-
вверх» (от подчиненных к руководителю) - и зависят от стиля управления и 
традиций организации. 
Горизонтальные связи служат для обмена информацией, необходимой 




организации (отделами органа местного самоуправления) и отдельными 
сотрудниками. В идеале такие связи должны быть регламентированы, однако 
в большинстве российских компаний они обычно не формализованы, а 
складываются «традиционно». И это может стать проблемой, т.к. 
несвоевременное или неполное получение, искажение и даже потеря 
информации, отсутствие обратной связи может привести к несогласованности 
действий между подразделениями, потере взаимного интереса и 
взаимопомощи, а в итоге к снижению результативности. 
Организационная коммуникация – это обмен сообщениями для 
достижения понимания внутри организации, между организациями, а также 
между организацией и внешним миром. Организационная коммуникация 
проявляется на: 
- индивидуальном уровне (руководитель – подчиненный), 
- групповом (совещание отдела), 
- публичном (речи руководителей высшего звена), 
- массовом (пресс-конференции, по телевидению и т. д.). 
Организационная коммуникация, охватывая отправленные и 
полученные сообщения внутри формальных и неформальных групп в 
организации, усложняется по мере развития и усложнения структуры 
организации, включая в себя такие разнообразные виды деятельности, как 
отдача распоряжений, консультации специалистов, собеседование с новыми 
сотрудниками, оценка работы коллектива, повышение мотивации 
специалистов управления, анализ проблем, разрешение конфликтов, создание 
рабочих групп и руководство ими. Одним словом, организационная 
коммуникация распространяется на все сферы деятельности организации [46]. 
Организационная коммуникация оказывает серьезное влияние на 
выполнение задач, стоящих перед организацией, и мотивацию ее служащих. 
Исследование, проведенное И. Ханна, выявило 11 наиболее уязвимых 





- побуждение служащих к труду, развитие мотивации; 
- отдача приказов и распоряжений; 
- делегирование ответственности; 
- групповое решение проблем; 
- разрешение межличностных конфликтов, обид и недовольства; 
- личные беседы; 
- использование неформальной коммуникации; 
- официальные презентации; 
- ведение заседаний; 
- переговоры и договоренности об условиях. 
Организационная коммуникация – это процесс, с помощью которого 
руководители развивают систему предоставления информации большому 
количеству людей внутри организации и отдельным индивидуумам, и 
институтам за ее пределами. Она служит необходимым инструментом в 
координации деятельности подразделений организации, позволяет получать 
необходимую информацию на всех уровнях управления. 
Классифицировать методы, формы и каналы коммуникации в органах 
муниципального управления можно по разным основаниям. Выделяют 
следующие каналы: 
1) коммуникация через неформальные каналы; 
2) коммуникация через организации; 
3) коммуникация через средства массовой информации [28]. 
Процесс организационной коммуникации в органах государственной и 
муниципальной власти состоит из элементов, являющихся типичными для 
любого коммуникативного акта: коммуникатор (органы муниципального 
управления); само сообщение (официальная и неофициальная информация, 
устная или письменная, вербальная и невербальная); получатель (общество в 




реципиент); каналы распространения информации (межличностные, 
институциональные и массовые); каналы обратной связи (просьбы, обращения 
граждан, различные формы политического участия и т.п.); процесс 
кодирования-декодирования информации (подготовка информационных 
сообщений, их адекватная интерпретация аудиторией и т.п.); различного рода 
помехи (технические, семантические, психологические).  
Информация муниципальных и государственных структур имеет 
самостоятельную ценность, служит в качестве основы для нормативных 
документов, управленческих решений и действий. Она имеет свои 
специфические закономерности функционирования и развития, способна к 
опережающему воздействию на политику, на поведение различных 
социальных групп и отдельных граждан, перевода системы управления в 
новое состояние с целью более эффективного воздействия на общественную 
жизнедеятельность. 
Информацию в органах государственной и муниципальной власти 
можно классифицировать по разным основаниям и признакам. К примеру, 
разделить на официальную и неофициальную, общезначимую и 
региональную, горизонтальную и вертикальную, по содержанию и целевому 
назначению, возможным социальным последствиям, степени доступности, а 
также на основе ее соотнесения со временем (информация о прошлом, в 
режиме реального времени, прогнозы о будущем). В государственном 
управлении она рассматривается с точки зрения актуальности, 
достоверности, оперативности, достаточности и адекватности для принятия 
соответствующих решений. 
При разделении информации по объектам распределения внутри 
органа муниципального управления приоритет имеет информация для 
руководителя или руководящего звена (или исходящая от них), далее - для 
должностных лиц. При этом сведения, заслуживающие особого внимания, 




друга источникам, чтобы обеспечить большую объективность анализа, 
оценки, прогноза. 
Цель информационного обеспечения органов муниципального 
управления состоит в том, чтобы на базе собранных исходных данных 
получить обработанную, агрегированную информацию, которая должна 
служить основой для принятия управленческих решений. Достижение этой 
цели складывается из решения ряда частных задач, таких как сбор первичной 
информации, ее хранение, распределение между структурными 
подразделениями муниципального органа и их работниками, подготовка к 
переработке, собственно переработка, предоставление органу управления в 
переработанном виде, анализ, обеспечение прямых и обратных связей в ее 
циркуляции и т.д. При современных потоках информации эффективное 
решение этих задач невозможно без использования средств вычислительной 
техники и новых информационных технологий [18]. 
С применением компьютерных технологий связана оптимизация 
информационного обеспечения органов муниципального управления. 
Эффективность решений, принимаемых органами муниципальной власти, 
зависит также от качества информации, средств и методов ее обработки. В 
данном случае «больше» информации далеко не всегда означает «лучше». 
Избыточная информация также может осложнить принятие решения, как и 
ее недостаток. Поэтому одной из важнейших проблем информационного 
обеспечения муниципальных органов является определение достаточности 
информационного обеспечения. 
Информационное обеспечение органов муниципального управления 
основывается на принципах, важнейшие из которых: 
1) объем и каналы информации, поступающей к органу 
муниципального управления, должны определяться функциями, 




2) разграничение компетенции между различными структурами 
муниципальной власти и организация их взаимодействия. 
Учитывая функциональную и структурную стороны реформирования 
системы органов государственной и муниципальной власти, можно 
определить тенденции изменения их информационного обеспечения: 
структурная сторона перестройки этих органов неизбежно влечет за собой 
изменение направленности потоков информации; функциональная сторона 
перестройки вызывает качественные изменения в поступающей информации. 
Информационное обеспечение становится настолько насущным 
условием функционирования любых субъектов государственной власти, что 
позволяет говорить об их «информационном статусе» как части их общего 
социального, в том числе и правового, статуса. Информационный статус 
закрепляется нормами права как на федеральном, так и на региональном 
(субъектов федерации) уровнях и включает в себя содержание, виды и 
системы информации, права и обязанности в информационной сфере и т.д. 
Однако на сегодня правовое регулирование информационного статуса 
органов муниципальной власти весьма недостаточно. 
 
 
1.3 Основные направления совершенствования внутриорганизационных 
коммуникаций 
 
Типичной проблемой внутриорганизационной коммуникации является 
недостаточная информированность сотрудников. Как следствие – отсутствие 
взаимопонимания в коллективе, конфликты и сопротивление политике 
руководства. Дело даже не в недостатке информации вообще, а в ее 
несоответствии значимым для человека факторам. В число таких факторов 
можно включить: цели организации, востребованность инициативы с мест, 




высоким уровнем интеллекта сотрудников в организации (по определению 
Гейтса) взаимный обмен информацией наиболее эффективен, коллектив 
хорошо информирован по поводу внутренних целей организации [21]. 
В теории коммуникации понятие «обратная связь» относится к ответу 
получателя на сообщение – кивок, подразумевающий понимание вопроса, 
быстрый ответ по электронной почте и т.д. От того, насколько адекватна 
реакция, развиты умения слушать и обеспечивать обратную связь с 
отправителем, зависят правильность восприятия и понимания информации, 
эффективность коммуникации. Значение обратной связи для процесса 
коммуникации часто недооценивают. Без обратной связи у отправителя 
сообщения отсутствует какая-либо возможность узнать, состоялся ли процесс 
коммуникации.  
Обратная связь, делающая процесс коммуникации двусторонним, 
значительно повышает его эффективность, поскольку дает возможность 
уточнения полученного послания. Эффективная обратная связь должна: быть 
своевременной, т.е. не задерживаться от момента получения оригинального 
послания; содержать перефразированное оригинальное послание; включать 
уточняющие вопросы; не давать оценок оригинальному посланию [17]. 
К характеристикам эффективной обратной связи можно отнести 
следующие [20]: 
1. Направленность. Цель эффективной обратной связи - улучшение 
качества работы каждого отдельного работника, повышение его ценности. Она 
не должна унижать чувство собственного достоинства или затрагивать 
репутацию человека. 
2. Конкретность, конструктивность. Эффективная обратная связь 
должна обеспечить получателей конкретной информацией о состоянии дел, 
благодаря которой они могут понять, как исправить сложившуюся ситуацию. 
3. Описательный характер. Эффективная обратная связь должна не 





4. Полезность. Эффективная обратная связь предоставляет информацию, 
которую работник может использовать для улучшения качества своего труда. 
5. Своевременность. Чем скорее осуществляется обратная связь, тем 
лучше для дела. 
6. Желание и готовность работников к восприятию обратной связи. Если 
работникам навязывают обратную связь, она оказывается значительно менее 
эффективной. 
7. Ясность, четкость выражения, понятность получателю. Получатель 
обратной связи должен ясно ее понимать. При визуальном контакте 
отправитель может следить за выражением лица ее получателя. 
8. Надежность и достоверность характеризуют, насколько получатель 
доверяет полученной по обратной связи информации и насколько верно она 
отражает реальное состояние дел. Искажение при передаче может повлечь за 
собой как неверную реакцию руководителя, так и последующие неверные 
измерения в действиях подчиненного [13]. 
В процессе общения в различных ситуациях и между разными 
участниками коммуникационного процесса всегда присутствуют барьеры на 
пути эффективных коммуникаций [21]. Рассмотрим некоторые возможные из 





















Личностные   Психологическая несовместимость отправителя и получателя. Различия в 
ценностных суждениях;  
 компетентность отправителя и получателя (знания, квалификация, 
навыки, опыт);  
 негативный прошлый опыт коммуникаций;  
 селективное восприятие информации; 
 неумение слушать собеседника; 
 фильтрация информации; 
 вредные вербальные привычки (слова и звуки-«паразиты»: «так сказать», 
«э-э», «это самое» и т.д.  
 вредные невербальные привычки (жесты, мимика и т.д.)  
Физические   Отвлекающий шум, временно заглушающий голос, передающий 
сообщение; 
 расстояние между людьми во время общения; «стены»; 
 помехи во время видеоконференции. 
Семантические  - Различное понимание слов, рисунков, действий (мимики, жестов, 
пантомимики). 
Языковые   Различное понимание одних и тех же слов, и выражений; 
 жаргон, используемый в данном коллективе. 
Культурные различия  - Культурные различия, проявляющиеся, например, в:  
  пунктуальности, точности начала совещаний, переговоров; 
 дистанции между общающимися людьми;  
 использовании вульгаризмов в деловой беседе;  
 приверженности своему языку при проведении переговоров;  
 манерах держаться, например, при японцах нельзя держать руки в     
карманах;  
 использовании различных жестов;  
 тоне, громкости голоса при переговорах и т.п.  
Временные  -  Дефицит времени общения . 
Коммуникационные 
перегрузки  
 Часть сообщений отсеивается, даже не декодируется;  
 трудность или невозможность упорядочить информацию, 
содержащуюся на многообразных носителях.  
Различия в статусе  - Один из участников коммуникации боится высказать свое     мнение, 
боится задать вопрос, не желая выглядеть некомпетентным. 
Организационные   Разрушение нормы управляемости; 
 излишняя централизация, что приводит к информационной 
перегрузке центра;  
 излишняя дифференциация подразделений, в результате   чего 
их сотрудники замыкаются на решении проблем собственного 
подразделения и обмен информацией между ними 
ограничивается; 





Рассмотрим некоторые способы совершенствования информационного 
обмена в организации. 
1) Регулирование информационных потоков. Руководитель должен 
научиться оценивать качественную и количественную стороны своих 
информационных потребностей, а также других потребителей информации в 
организации. Он должен стараться определить минимум и максимум в 
информационных обменах. Информационные потребности в значительной 
мере зависят от целей руководителя, принимаемых им решений и характера 
показателей оценки результатов его работы, а также его отдела и 
подчиненных. 
2) Управленческие действия. Планирование, реализация и контроль 
формируют дополнительные возможности управленческого действия в 
направлении совершенствования информационного обмена. Обсуждение и 
прояснение новых планов, вариантов стратегий» целей и назначений, 
необходимых для более эффективной реализации намеченного, контроль за 
ходом работ по плану-графику, отчеты по результатам такого контроля - вот 
дополнительные действия, подвластные руководителю. 
3) Системы обратной связи. Обратная связь составляет часть 
контрольно-управленческой информационной системы в организации. Один 
из вариантов системы обратной связи - перемещение людей из одной части 
организации в другую с целью обсуждения определенных вопросов. Любой 
руководитель преодолевает разрыв между собой и своими подчиненными 
путем создания продуманной системы коммуникаций, которая гарантирует 
прохождение сообщений вниз и восприятие их там. 
4) Вопросы сотрудникам - еще один вариант системы обратной 
связи. Их можно проводить для получения информации от руководителей и 
специалистов по различным вопросам: четкого доведения до них целей 
деятельности; с какими потенциальными и реальными проблемами они 




информацию, необходимую для работы; открыт ли их руководитель для 
предложений. Системы сбора предложений разработаны с целью облегчения 
поступления информации наверх. Все сотрудники получают при этом 
возможность генерировать идеи, касающиеся совершенствования любого 
аспекта деятельности организации. Цель подобных систем - снижение остроты 
тенденции фильтрации или игнорирования идей на пути снизу-вверх. 
Чаще всего такая система реализуется в виде анонимных предложений 
которые сотрудники опускают в специальные ящики. К сожалению этот 
вариант не слишком эффективен, ибо часто отсутствует механизм 
подтверждения факта рассмотрения предложений, и стимулирование 
работников, чьи предложения пошли организации на пользу.  
5) Систему сбора информации можно создать путем развертывания 
частичной телефонной сети, через которую сотрудники получают 
возможность анонимно звонить и задавать вопросы. Ответы направляются 
либо непосредственно сотрудникам, либо печатаются в информационном 
бюллетене.  
6) Информационные публикации. Относительно крупные 
организации, как правило, издают ежемесячные публикации, бюллетени, 
которые содержат информацию для всех сотрудников. В подобные 
публикации могут входить статьи с обзором предложений по поводу 
управления на темы охраны здоровья сотрудников, ответы руководства на 
вопросы специалистов. Печатные материалы могут дополняться 
видеолентами о работе организации. 
7) Современная информационная технология. Последние 
достижения в области информационной технологии могут способствовать 
совершенствованию обмена информацией в организациях. Компьютер уже 
оказал огромное воздействие на информацию, которую руководители 
вспомогательный персонал и рабочие рассылают и получают. Электронная 




в организации. Это должно уменьшить поток телефонных разговоров. Кроме 
того, электронная почта - эффективное средство связи между людьми, 
находящимися в разных конторах, городах, областях и даже странах.  
Таким образом, можно выделить первоочередные задачи для улучшения 
внутриорганизационных коммуникаций: 
- создание системы символов для коммуникативного процесса; 
- отработка процедур обеспечения коммуникации; 
- усиление культурно-связующих элементов (общая цель, и т.п.). 
Учет существующих препятствий и активное воздействие на них в 
процессе осуществления коммуникаций позволяют руководителям 
осуществлять управление на ином, значительно более высоком качественном 
уровне [10]. 
Для обеспечения эффективной реализации коммуникаций, особенно в 
управленческой деятельности, необходимым условием является активное 
слушание. 
Активное слушание - это метод и способ взаимоотношений, который 
является основой для эффективного сбора информации. принятие важнейших 
управленческих решений основано на собранной информации, в том числе и в 
ходе бесед, которые приходится вести начальнику отдела: подбор кадров, 
вопросы организации, дисциплины, советы, представление оценки, 
разрешение конфликтных ситуаций и т.д. 
Смысл активного слушания как приема коммуникации состоит в 
способности слушателя помочь говорящему сказать именно то, что он 
намеревался сказать. 
Существует несколько принципов активного слушания: 
- не перебивать говорящего, не начинать говорить, пока говорит 
собеседник; 




- нейтрализовать отвлекающие факторы, избегать постороннего 
вмешательства; 
- продемонстрировать симпатию и заинтересованность к собеседнику; 
быть терпеливым и избегать споров на этапе получения информации; задавать 
вопросы [13]. 
Четко сформулировав основные проблемы, с которыми сталкиваются 
руководители, можно сделать выводы, которые помогут им повысить 
управляемость организацией: 
- добиваться от себя ясности и точности формулировки сообщений, 
учиться изображать свои мысли таким языком и передавать информацию 
таким образом, чтобы она была понятна подчиненным; 
- следовать принципу, что управленческие сообщения скорее являются 
средствами, чем конечными целями, цель управленческих сообщений - 
содействовать установлению понимания между людьми в процессе их 
сотрудничества, направленного на достижение целей предприятия; 
- совершенствовать навыки общения в межличностных коммуникациях 
(умение слушать; систематически обдумывать и анализировать вопросы, 
правильно использовать язык жестов и интонаций; удачно применять 
эмпатию, т. е. проявлять внимание к чувствам других людей, сопереживание, 
поддержание открытости в разговоре, эффективно налаживать обратную 
связь, т. д.); 
- стремиться к регулированию информационных потоков, стараться 
определить, что такое «слишком много» и «слишком мало» в 
информационных обменах; 
- стремиться к управлению информационными потоками путем создания 
периодических собраний, коротких встреч с подчиненными для обсуждения 
грядущих перемен, новых приоритетов, и т. д. 




- использовать систему сбора предложений, целью которой является 
снижения остроты тенденций фильтрации и игнорирования идей на пути 
сверху - вниз, облегчение поступления информации наверх, все работники при 
этом получают возможность генерировать идеи, касающиеся 
совершенствования; 
- использовать информационные бюллетени, публикации и видеозаписи, 
целью которых является пропаганда целей и политики организации в области 
дальнейшего развития; 
- использовать в своей работе современные информационные 
технологии, для повышения эффективности информационного обмена; 
- создавать в процессе деятельности специальные коммуникативные 
сети, позволяющие обеспечить поступление правильной информации нужным 
людям в нужное время [34]. 
Условия построения эффективной системы внутренних коммуникаций 
отражены в приложении (см. прил. 1). Построение эффективной системы 
внутренних коммуникаций в организации является важным и необходимым 
условием ее процветания.  
Существует несколько хорошо апробированных стратегий, которые 
позволяют достаточно успешно преодолевать коммуникационные барьеры и 
повышать эффективность коммуникации на уровне персонала организации. 
Во-первых, организации должны обратить специальное внимание на 
развитие коммуникационных навыков своих сотрудников.  
Во-вторых, очень важно обеспечить развитие у сотрудников чисто 
технических навыков коммуникации: владение электронной почтой и др. 
В-третьих, руководство должно создавать управленческие системы и 
формировать культуру, поощряющую открытую коммуникацию в 
организации. Помимо «ящиков для предложений» и систем типа «диалог», 




как корпоративные «горячие линии», дающие каждому сотруднику 
возможность высказать свои мысли или задать вопросы в любое время. 
Существенными организационными коммуникационными барьерами 
являются организационная структура, информационная перегруженность, 
фильтрация и неадекватное техническое оснащение. Чем больше 
иерархических уровней в организации, тем сложней передача информации и 
выше вероятность ее искажения. Также негативно сказывается на 
эффективности внутриорганизационной коммуникации неравенство в статусе 
сотрудников, находящихся на различных организационных уровнях, 
добавляющее к чисто техническому фактору психологические барьеры для 
обмена информацией. В определенной степени негативное влияние этих 
факторов может быть уменьшено за счет широкого использования 
видеоматериалов с выступлениями руководителей, регулярных встреч с 
сотрудниками всех уровней. 
Информационная перегруженность может возникнуть в том случае, если 
организация представляет своим сотрудникам больше информации, чем 
требуется для выполнения производственных функций. Тогда сотрудники 
начнут использовать предназначенные для производственной деятельности 
ресурсы на обработку дополнительной информации. Традиционными 
средствами минимизации эффекта перегруженности является фильтрование 
информации и определение приоритетов в ее обработке. Решение этой 
проблемы лежит в области конструирования информационных систем, 
которые должны производить тот объем информации, который необходим 
организации – бессмысленно подготавливать и направлять руководителям 
подразделений многостраничные отчеты, если они не успевают их прочитать 
[26]. 
Фильтрация может стать и серьезным барьером внутриорганизационной 
коммуникации в том случае, когда информация просеивается и 




Полностью избежать субъективной фильтрации не удается ни одной 
организации, однако ее масштабы могут быть уменьшены за счет: 
– создания атмосферы доверия в организации, прежде всего открытости 
руководства, выполнения обещаний, обеспечения справедливости в 
применении организационных процедур; 
– информирования персонала о целях организации и результатах их 
достижения; 
– выявление и наказания сотрудников, намеренно искажающих 
информацию, вне зависимости от занимаемой ими должности [31]. 
Таким образом, постоянная работа над совершенствованием системы 
внутрикорпоративных коммуникаций лежит в основе функционирования 
любой организации и пронизывает все системы ее управления. 
 
 
Вывод по главе 1 
 
Важно, чтобы руководители организации осознавали значимость 
свободного обмена информацией, то есть поддерживали самые различные 
способы коммуникации. И в этой связи можно сделать однозначный вывод: 
руководитель должен участвовать в управлении информационными потоками 
посредством эффективной коммуникации. Коммуникация представляет собой 
социальный процесс, отражающий общественную структуру и выполняющий 
в ней связующую функцию. 
Коммуникации имеют колоссальное значение в управлении, так как 
предоставляют необходимые средства для выработки и исполнения решений, 
осуществления обратной связи и корректировки целей и процедур 
деятельности организации, учреждения. Поэтому и руководители, и 
исполнители должны знать основные методы и способы применения 





Организационная коммуникация – это процесс, с помощью которого 
руководители развивают систему предоставления информации большому 
количеству людей внутри организации и отдельным индивидуумам, и 
институтам за ее пределами. Она служит необходимым инструментом в 
координации деятельности подразделений организации, позволяет получать 
необходимую информацию на всех уровнях управления. 
Можно выделить первоочередные задачи для улучшения коммуникации 
внутри организации:  
- создание единой системы символов для коммуникативного процесса; 
- отработка процедур обеспечения коммуникации; 
- усиление культурно-связующих элементов [37]. 
Таким образом, постоянная работа над совершенствованием системы 
внутриорганизационных коммуникаций лежит в основе функционирования 
любой организации и пронизывает все системы ее управления. 
Характер и объем информации, получаемой органами муниципальной 
власти, должны соответствовать тем функциям, которые возложены на этот 
орган. Обеспечение указанного соответствия - обязательное условие 
эффективности муниципального управления. 
Цель информационного обеспечения органов муниципального 
управления состоит в том, чтобы на базе собранных исходных данных 
получить обработанную информацию, которая должна служить основой для 
принятия управленческих решений. Достижение этой цели складывается из 
решения ряда частных задач, таких как сбор первичной информации, ее 
хранение, распределение между структурными подразделениями 
государственного органа и их работниками, подготовка к переработке, 
собственно переработка, предоставление органу управления в 
переработанном виде, анализ, обеспечение прямых и обратных связей в ее 




ГЛАВА 2. АНАЛИЗ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
КОММУНИКАЦИЯМИ В ОРГАНЕ МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ 
– АДМИНИСТРАЦИИ КАМ ЫШЛОВСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА 
 
 
2.1 Характеристика администрации Камышловского городского округа  
 
Камышловская Слобода была основана в 1668 году. На сегодняшний 
день город Камышлов является муниципальным образованием и наделен 
статусом городского округа Законом Свердловской области от 12.10.2004 № 
71-ОЗ «Об установлении границ муниципального образования город 
Камышлов и наделении его статусом городского округа» [2]. Муниципальное 
образование «Камышловский городской округ» Восточного управленческого 
округа, расположен к востоку от города Екатеринбург, на левом берегу реки 
Пышмы. Расстояние до Екатеринбурга - 140 км. Население города на 2018 год 
составляет 26444 человека.  
Основу экономического потенциала города составляют промышленные 
предприятия, предприятия железнодорожного и автомобильного транспорта, 
строительные организации. В Камышлове работает 6 школ общего 
образования, 8 учреждений дошкольного образования, 4 учреждения по 
подготовке специалистов средне-профессионального образования и 4 
учреждения культуры. В Камышловском городском округе расположены 12 
памятников истории и архитектуры, 5 из них находятся под охраной 
государства. В одном из таких памятников архитектуры, в центре города, на 
перекрестке улиц Урицкого и Свердлова, и находится администрация 
Камышловского городского округа.  
Администрация Камышловского городского округа (администрация 
КГО) расположена по адресу: Свердловская область, город Камышлов, улица 




KamGO@mail.ru. Официальный сайт Камышловского городского округа: 
http://gorod-kamyslov.ru  
Администрация КГО - исполнительно-распорядительный орган 
муниципального образования, наделенный полномочиями по решению 
вопросов местного значения, предусмотренных Уставом Камышловского 
городского округа, принятого Решением Камышловской городской Думы от 
26.05.2005 года № 257, а также полномочиями по осуществлению отдельных 
государственных полномочий, переданных органам местного самоуправления 
Федеральными законами и законами Свердловской области [7]. 
В состав территории городского округа входят город Камышлов, а также 
в соответствии с Генеральным планом развития Камышловского городского 
округа на период до 2032 года, утвержденным Решением Думы № 257 от 
27.09.2013 года, территории, предназначенные для развития его социальной, 
транспортной и иной инфраструктуры [1]. Границы городского округа 
устанавливаются и изменяются в соответствии с требованиями Федерального 
закона «Об общих принципах организации местного самоуправления в 
Российской Федерации» [9]. 
Администрация КГО обладает правами юридического лица, является 
муниципальным казенным учреждением, образуемым для осуществления 
управленческих функций, и подлежит государственной регистрации в 
качестве юридического лица в соответствии с Федеральным законом и 
Уставом Камышловского городского округа. Администрация КГО как 
юридическое лицо действует на основании общих для организаций данного 
вида Положений Федерального закона «Об общих принципах организации 
местного самоуправления в Российской Федерации», устанавливающим 
общие принципы организации местного самоуправления в Российской 
Федерации, в соответствии с Гражданским кодексом Российской Федерации 




Администрация КГО решает такие вопросы, как: формирование, 
утверждение, исполнение бюджета городского округа и контроль за 
исполнением данного бюджета; установление, изменение и отмена местных 
налогов и сборов городского округа; владение, пользование и распоряжение 
имуществом, находящимся в муниципальной собственности городского 
округа; организация в границах городского округа электро-, газо-, тепло- и 
водоснабжения населения, водоотведения, снабжения населения топливом в 
пределах полномочий, установленных законодательством Российской 
Федерации; дорожная деятельность в отношении автомобильных дорог 
местного значения в границах городского округа и обеспечение безопасности 
дорожного движения на них, включая создание и обеспечение 
функционирования парковок (парковочных мест), осуществление 
муниципального контроля за сохранностью автомобильных дорог местного 
значения в границах городского округа, а также осуществление иных 
полномочий в области использования автомобильных дорог и осуществления 
дорожной деятельности в соответствии с законодательством Российской 
Федерации; обеспечение проживающих в городском округе и нуждающихся в 
жилых помещениях малоимущих граждан жилыми помещениями, 
организация строительства и содержания муниципального жилищного фонда, 
создание условий для жилищного строительства, осуществление 
муниципального жилищного контроля; создание условий для предоставления 
транспортных услуг населению и организация транспортного обслуживания 
населения в границах городского округа; участие в профилактике терроризма 
и экстремизма, участие в предупреждении и ликвидации последствий 
чрезвычайных ситуаций в границах городского округа; организация охраны 
общественного порядка на территории городского округа муниципальной 
милицией; обеспечение первичных мер пожарной безопасности в границах 
городского округа; организация мероприятий по охране окружающей среды в 




Структуру органов местного самоуправления Камышловского 
городского округа составляют: 
1) Дума КГО; 
2) глава КГО; 
3) администрация (исполнительно-распорядительный орган местного 
самоуправления) КГО; 
4) Контрольный орган КГО [7]. 
Структуру органов местного самоуправления КГО можно представить в 
виде следующей схемы (рис. 2). 
 
Рис. 2. Структура органов местного самоуправления  
МО «Камышловский городской округ» 
 
Структура администрации КГО утверждается Думой Камышловского 
городского округа по представлению главы Камышловского городского 
округа [7]. Организацию деятельности Думы Камышловского городского 
округа осуществляет Председатель Думы Камышловского городского округа, 
избираемый этим органом из своего состава на первом заседании тайным или 
открытым голосованием [7]. 








действует на основании общих для организаций данного вида положений 
Федерального закона, устанавливающим общие принципы организации 
местного самоуправления в Российской Федерации, в соответствии с 
Гражданским кодексом Российской Федерации применительно к 
учреждениям. Основной формой работы Думы являются заседания [7]. 
Администрация КГО формируется главой Камышловского городского 
округа в соответствии со структурой администрации КГО, установленной 
настоящим Уставом КГО, в соответствии со штатным расписанием в пределах 
средств, предусмотренных в местном бюджете для содержания 
администрации, и руководит ею на принципах единоначалия. Глава 
городского округа является высшим должностным лицом городского округа. 
Глава Камышловского городского округа избирается сроком на 5 лет 
Думой городского округа из числа кандидатов, представленных конкурсной 
комиссией по результатам конкурса. Глава Камышловского городского округа 
исполняет полномочия главы администрации городского округа. Полномочия 
главы городского округа начинаются со дня его вступления в должность и 
прекращаются в день вступления в должность вновь избранного главы 
городского округа [7]. 
Досрочное прекращение полномочий главы Камышловского городского 
округа осуществляется в случае: 
- отставки по собственному желанию; 
- признания судом недееспособным или ограниченно дееспособным; 
- признания судом безвестно отсутствующим или объявления умершим; 
- прекращения гражданства Российской Федерации; 
- отзыва избирателями; 
- установленной в судебном порядке стойкой неспособности по 
состоянию здоровья осуществлять полномочия главы КГО; 
- выезда за пределы Российской Федерации на постоянное место 




наступления соответствующих событий либо вступления в законную силу 
решений уполномоченных органов [7]. 
В случае временного отсутствия главы КГО его полномочия по его 
письменному распоряжению исполняет первый заместитель главы 
администрации КГО, который в период временного отсутствия главы КГО 
издает постановления по вопросам местного значения и вопросам, связанным 
с осуществлением отдельных государственных полномочий, переданных 
органам местного самоуправления федеральными законами и законами 
Свердловской области, а также распоряжения по вопросам организации 
работы администрации городского округа [7]. 
Администрация КГО наделяется полномочиями по решению вопросов 
местного значения, полномочиями по осуществлению отдельных 
государственных полномочий, переданных органам местного самоуправления 
Федеральными законами и законами Свердловской области, а также 
полномочиями по решению вопросов, не отнесенных к компетенции органов 
местного самоуправления других муниципальных образований, органов 
государственной власти и не исключенных из компетенции органов местного 
самоуправления КГО Федеральными законами и законами Свердловской 
области, при наличии собственных материальных ресурсов и финансовых 
средств (за исключением субвенций и дотаций, предоставляемых из 












Структуру администрации КГО можно представить в виде следующей 
схемы (рис.3). 
Рис. 3. Структура администрации КГО 
 
Деятельность при администрации КГО осуществляют структурные 
подразделения, муниципальные казенные учреждения в форме 
муниципальных бюджетных учреждений КГО (рис. 4). Учредителем данных 
учреждений является МО «Камышловский городской округ». Органом, 
который осуществляет функции и полномочия учредителя, является 
администрация КГО. Муниципальные казенные учреждения КГО обладают 







Рис. 4. Учреждения осуществляющие функции администрации КГО 
 
Компетенция должностных лиц администрации КГО и ее органов 
устанавливается главой Камышловского городского округа (глава КГО) с 
МКУ «Комитет по 
управлению имуществом и 
земельными ресурсами» 
МКУ «Центр обеспечения 
деятельности администрации 
КГО» 
МКУ «Комитет по 
образованию, культуре, 
спорту и делам молодежи»  




учетом положений должных лиц. Лица, замещающие высшие должностные 
должности муниципальной службы, муниципальные должности 
муниципальной службы в аппарате администрации КГО, а также 
руководители органов администрации КГО, являющихся юридическими 
лицами, назначаются на муниципальные должности муниципальной службы 
для непосредственного обеспечения исполнения полномочий главы КГО, и 
перед вновь избранным главой КГО слагают свои полномочия. С указанными 
лицами заключаются трудовые договора на срок полномочий главы КГО. 
Расходы на обеспечение деятельности администрации КГО 
предусматривается в бюджете города Камышлов в соответствии с 
классификацией расходов бюджетов Российской Федерации [7]. 
Муниципальная служба - профессиональная деятельность, которая 
осуществляется на постоянной основе, на муниципальной должности, не 
являющейся выборной [12]. Муниципальная служба в администрации КГО 
осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, 
Федеральным законом «Об общих принципах организации местного 
самоуправления в Российской Федерации», Федеральным законом «О 
муниципальной службе в Российской Федерации», Уставом (Основным 




2.2 Анализ внутренних коммуникаций в администрации КГО 
 
Деловая коммуникация характеризуется: - целевой направленностью 
(вступая в деловую коммуникацию, ее участники нацелены на достижение 
определенных договоренностей); 





- прагматической мотивацией (в деловое общение люди вступают в 
первую очередь по необходимости, а не по желанию); 
- эффективностью (стремлением получить результат с оптимальными 
затратами ресурсов (временных, эмоциональных)) [27]. 
Коммуникация непосредственно вплетена в различные виды 
деятельности, осуществляемой организациями. Информация не может 
образоваться самостоятельно из ничего. Она поступает внутрь организации 
извне, из окружающей среды, которая может представлять собой 
совокупность экономической, политической, социальной, технологической и 
других сред. После того, как информация из окружающей среды попадает 
внутрь организации, она не оказывается доступной сразу всем сотрудникам, 
ее также нужно транспортировать между различными отделами и звеньями. В 
связи с этим, выделяют два вида коммуникаций, которые используются для 






        Рис. 5. Виды коммуникаций 
 
Второй вид коммуникаций организация устанавливает с внешней 
средой, что вполне отражается в названии. Участниками взаимодействия 
являются организация и ее окружение, которое не имеет прямого отношения к 
организации. В нашей работе мы подробно остановимся именно на первом 
виде коммуникации – внутри организации. 
В своей работе французский теоретик и практик менеджмента Анри 
Файоль отметил, что организация – это в конечном итоге большой социальный 









насколько крепче и гармоничнее организовано их взаимодействие, будет 
определяться успешность работы организации. По мнению А. Файоля 
социальная гармония и порядок являются производными от многих факторов. 
Жизненный опыт показал, что одним из принципов и условий социального 
порядка является культура именно организационных коммуникаций, т.е. 
взаимодействия. Коммуникации могут быть официальными (формальными) и 
неформальными, которые возникают как бы параллельно с формальными [33]. 
Итак, проанализируем внутриорганизационные коммуникации в органе 
местного самоуправлении, а именно на примере администрации КГО. 
Рассмотрим взаимодействие внутри администрации между руководителем – 
главой КГО и отдельными элементами управленческой структуры – 
заместителями, начальниками отделов и специалистами.  
Внутренние коммуникации в администрации КГО – это информация, 
которая передается служащими друг другу, т.е. внутри органа местного 
самоуправления. При этом внутренние коммуникации подразделяются на 
формальные и неформальные. Формальные коммуникации в свою очередь 
включают в себя горизонтальные, вертикальные и диагональные связи [26].  
Внутриорганизационные коммуникации – это коммуникации, которые 
выстраиваются внутри администрации, между ее различными 
подразделениями и уровнями. Обмен информацией в случае межуровневой 
коммуникации внутри администрации КГО происходит в двух направлениях: 
вертикально и горизонтально. Причем вертикальный обмен информацией 
осуществляется как сверху-вниз, так и снизу-вверх. В случае, когда 
происходит коммуникация сверху-вниз, информация поступает от 
руководства к подчиненным либо персонально, либо до всего коллектива 
единовременно. Такой вид коммуникаций называют нисходящим [32].  







Рис. 6. Структура организационных коммуникаций 
 
Так, вертикальная коммуникация (персональная) сверху-вниз по 
нисходящей линии: когда руководитель - глава КГО по звонку вызывает к себе 
заместителя администрации и лично разъясняет вопрос и ставит задачу перед 
подчиненным. Также глава КГО может вызвать к себе любого специалиста 
отдела и дать указания по выполнению определенной задачи или по 
разъяснению вопроса, в котором данный специалист компетентен (рис.7). 
Например, глава КГО для выяснения вопроса по правомерности выдачи 
разрешения на строительство на определенный объект вызывает к себе для 
пояснений ведущего специалиста отдела архитектуры и градостроительства, 
который занимается услугой по выдаче разрешительных документов. Так, при 
персональном общении образуется только одна коммуникационная связь, и 
можно говорить о межличностной коммуникации в администрации КГО, 



























Рис. 7. Вертикальная коммуникация по нисходящей линии 
одна коммуникационная связь 
 
Межличностная коммуникация представляет собой «процесс обмена 
сообщениями и их интерпретацию двумя или несколькими индивидами, 
вступившими в контакт друг с другом» [26]. При этом к формальным 
отношениям, к субординации, которые установлены в организации, 
добавляются личные взаимоотношения между участниками коммуникации. 
Если ни одна из сторон не настроена негативно против другой и готова не 
только слушать, но воспринимать поступающую информацию, то в 
большинстве случаев коммуникация будет успешной и результативной.  
При общении главы КГО сразу с несколькими подчиненными – 
заместителями главы администрации КГО (или со всеми сотрудниками 
администрации) образуется сразу множество коммуникационных связей, и 
устанавливается групповая коммуникация – усложненный вариант 
межличностной коммуникации, когда коммуникаторами являются более чем 
два человека. Так в администрации КГО каждый понедельник месяца 
проходит аппаратное совещание со всеми заместителями, начальниками 
отделов и служащими, где одновременно происходит множество 

















Рис. 8. Вертикальная коммуникация по нисходящей линии 
множество коммуникационных связей 
 
При групповой коммуникации помимо сложившихся правил общения в 
организации и личных взаимоотношений большое влияние оказывает степень 
авторитетности руководителя в данной группе. Если группа принимает его как 
руководителя, то он может быть уверен, что доносимая им информация будет 
воспринята качественно. Если же он не пользуется авторитетом среди 
сотрудников, то информация вполне возможно будет пропущена и не 
зафиксирована.  
В администрации КГО именно нисходящие коммуникации чаще всего 
используются главой КГО для сообщения подчиненным о существующих в 
данный момент задачах, приоритетных направлениях в работе, либо об 
изменениях в деятельности администрации. Они осуществляются в форме 
распоряжений, приказов, рекомендаций. На подобные коммуникации, 
регулирующие деятельность персонала, приходится около 2/3 всей 
информации. Кроме того, нисходящие коммуникации используются для 
обеспечения всех сотрудников администрации информацией по исполняемой 
работе, о качестве их работы, предоставления информации для облегчения 
восприятия целей организации. В большинстве организаций нисходящие 
Глава Камышловского  
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коммуникации направлены только на постановку задач и на информирование 
о принятых изменениях в деятельности организации [33]. Данное ограничение 
в использовании нисходящих коммуникаций порождает авторитарность в 
организации, что негативным образом сказывается на ее деятельности. 
Что касается восходящих коммуникаций, то здесь движение 
информации происходит в обратную сторону, снизу-вверх, или иначе от 
персонала организации к руководству [33].  С их помощью к руководству 
поступают текущие данные, информация об имеющихся или потенциальных 
трудностях (рис.9). Оно в свою очередь предлагает возможные сценарии 
действий, варианты решения проблем. Движение информации в структуре 
восходящих коммуникаций в администрации КГО реализуется посредством 










Рис. 9. Коммуникации по восходящей в администрации КГО 
 
Горизонтальные коммуникации в администрации КГО осуществляются 
на одном уровне (рис.10). В них участвуют равные по значимости отделы, 
подразделения или даже отдельные служащие. Основная функция 
горизонтальных коммуникаций - обеспечение слаженного взаимодействия и 
координации действий. Так примером горизонтальной коммуникации в 
администрации КГО служит предоставление данных одного отдела другому. 
Глава Камышловского городского 
округа 
Заместители главы администрации 
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В частности, отдел экономики для составления отчетов в Министерство 
социальной политики Свердловской области, в Министерство экономики и 
территориального развития Свердловской области и для отчетной работы 
администрации КГО [42] берет данные у нескольких отделов (см. прил. 5). 
Например, берут данные у специалистов отдела архитектуры и 
градостроительства по введенным в эксплуатацию объектов строительства за 
определенный период текущего года или уходящего года. Также могут 






Рис. 10. Горизонтальные коммуникации в администрации КГО 
 
Внутри отделов администрации КГО коммуникационные процессы 
протекают по схеме «всеканальной» коммуникационной сети. Информация, 
передаваемая при осуществлении горизонтальных коммуникаций, иногда 
может быть искажена из-за существования внутренних барьеров, 
препятствующих эффективному обмену информацией между линейными 
руководителями. 
При осуществлении горизонтальных коммуникаций обратная связь 
осуществляется в виде обоюдного обмена информацией и совместной 
выработки решений. Результатом горизонтальных коммуникаций является 
улучшение или ухудшение работы участников коммуникационного процесса, 
в зависимости от полученной ими информации. Если данная информация 
являлась продуктивной и достоверной, то она должна помочь сотрудникам 
администрации КГО в работе. Если же информация была недостоверной и 
неправильной, то она может повредить исполнению поставленных задач и 
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привести к выполнению лишних, дублирующих или несвоевременных работ. 
Горизонтальные связи в администрации КГО носят линейный характер. 
При осуществлении внутренних коммуникаций в администрации 
используются такие каналы, как телефонная связь и различные письменные 
носители информации – приказы, распоряжения, отчеты, различного рода 
справки и т.д. Однако самым распространенным и эффективным является 
канал прямой связи, т.е. непосредственный контакт источника информации и 
ее получателя. Такой канал исключает помехи и искажения. 
Приказы и распоряжения используются при вертикальных нисходящих 
коммуникациях, а отчеты и доклады – при вертикальных восходящих и при 
горизонтальных коммуникациях. 
Диагональные коммуникации - это связь линейных руководителей с 
сотрудниками отделов, не находящихся в их подчинении и связь сотрудников 
отделов с другими линейными руководителями. При диагональных 
коммуникациях чаще всего используется телефонная связь. Обратной связью 
при диагональных коммуникациях является обмен информацией между 
различными подразделениями, а результатом – изменение деятельности 
подразделений вследствие полученной информации или распоряжений [26]. 
В процессе административного взаимодействия вышестоящие звенья 
управленческой структуры передают нижестоящим управленческие 
полномочия и ответственность [27]. Глава КГО на основании изданных 
распоряжений, рекомендаций дает указания заместителям администрации 
КГО и начальникам отделов, которые доносят информацию до специалистов. 
Далее руководитель контролирует процесс и сроки выполнения поставленных 
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Рис. 11. Административное взаимодействие в администрации КГО 
 
Техническое взаимодействие между субъектами управленческой 
структуры осуществляется в процессе их участия в практической 
деятельности, например, в подготовке и проведении совещаний, переговоров, 
ведении делопроизводства, сборе-выдаче различного рода документов [27].  
Кроме того, существует разделение коммуникаций в организации на 
формальные и неформальные. В основе данного деления лежит признак 
целесообразности применения различных приемов и стилей общения. 
Формальные коммуникации в администрации КГО опираются на нормы и 
правила, существующие и регламентированные там. Правила построения 
формальных коммуникаций прописаны в Уставе Камышловского городского 
округа [7]. Устав определяет границы, в которых допускается осуществлять 
деловое общение муниципальным служащим, не зависимо от должности. Он 
же устанавливает запреты, связанные с формальным общением. Все 
формальные коммуникации производятся в официально-деловом стиле. 
Формальные коммуникации осуществляются по официальным каналам 
обмена информацией, всегда достоверны и имеют конкретного отправителя. 










коммуникаций, которые осуществляются внутри организации, они так же 
подразделяются на вертикальные (восходящие, нисходящие) и 
горизонтальные (о которых мы уже рассказали выше). Когда мы говорили о 
внутренних вертикальных и горизонтальных коммуникациях, напрямую не 
было указано, что подразумевается только официальная сторона общения. 
Переход к вопросам, которые бы затрагивали личность коммуникаторов, 
конечно, допускается, но делается это, тем не менее, в рамках делового 
общения, без допущения вольностей и фамильярного обращения. 
Неформальные коммуникации ничем не подкреплены документально. 
Они существуют независимо от имеющихся в администрации Правил, Устава, 
Положений и регулируются только участниками данных неформальных 
коммуникаций. Канал передачи информации неофициален и данные, которые 
передаются по нему, не всегда имеют достоверный характер. Так 
существование неформальных коммуникаций, порождает такое явление, как 
слухи.  
Слухами называется любая непроверенная информация, которая 
передается по неформальному коммуникационному каналу. В большинстве 
случаев слухи возникают из-за недостаточного получения специалистами 
официальной информации. Наиболее частыми темами слухов являются: 
возможные увольнения или повышения, ужесточение наказаний за 
провинности, обсуждение взаимоотношений руководителей и личной жизни 
служащих [33]. 
Средства коммуникации в администрации КГО можно разделить на 
вербальные и невербальные. Виды вербальной коммуникации: устная, 
письменная речь, слушание. Невербальные коммуникации – особенности 
поведения человека в процессе коммуникации, его поведение, мимика, жесты, 
интонация, поза.  
Формы коммуникации, используемые в администрации КГО весьма 




коммуникаций, как показано в таблице 3. 
Таблица 3 
 
Формы коммуникаций, используемых в администрации КГО 
 
 




Основные формы коммуникации 
1 2 
Устная Аппаратные совещания, доклады, презентации, групповое 
обсуждение, заседания, встречи один на один, неформальные 
беседы, собеседования 
Письменная Письма, отчеты, письменные доклады, служебные записки, правила, 
положения, акты, приказы, электронная почта 
Невербальная Поведение человека: мимика, жесты, взгляд, интонация, тембр 
голоса, поза 
 
Одними из важнейших целей внутренних коммуникаций для ее 
эффективного существования являются: 
а) предоставление специалистам полной информации, которая будет 
необходима для эффективного выполнения повседневной работы; 
б) повышение мотивации у сотрудников на основании чувства 
сопричастности и профессиональной гордости; 
в) наиболее полная осведомленность специалистов о социально 
значимых аспектах организации, о целях и задачах организации; 
г) воспитание у служащих отзывчивости и внимания к проблемам, 
которые могут возникать как в самом коллективе, так и у широкой 





д) предоставление специалистам полной возможности широкого 
обсуждения проблем организации и обмена идеями внутри трудового 
коллектива для совершенствования коммуникационных процессов. 
Для анализа коммуникационных связей, происходящих в работе 
администрации КГО использовался метод анкетирования, в котором принял 
участие коллектив администрации. Данные, полученные в результате 
проведенного анкетирования, наблюдения за документооборотом и беседы с 
сотрудниками администрации помогают понять состояние 
коммуникационных сетей и путей их совершенствования.  
В целях анализа и совершенствования системы коммуникаций 
администрации КГО было проведено анкетирование сотрудников. В 
анкетировании приняло участие 30 муниципальных служащих. Из них 8 
начальники отделов, 22 респондента – простые служащие администрации. 
Анкета содержит единую базу вопросов (см. прил. 4). Проанализируем 
полученные ответы. 
Первый вопрос был направлен на получение информации о респонденте: 
занимает он руководящую должность или нет. Руководители составляют 
3,75% от числа опрошенных, остальные респонденты 96,25% - служащие. 
Второй вопрос был направлен на получение информации относительно 
понимания респондентами термина «коммуникация» применительно к 
администрации КГО. Полученные результаты говорят об общей 
осведомленности основной части респондентов в данном вопросе.  Под 
коммуникацией понимают постановку задач подчиненным, отчет перед 
вышестоящим руководством – 1 респондент, личное общение с коллективом – 
8 респондентов, обмен информацией со всем окружением: руководством, 
сотрудниками, заявителями и т.д. – 19, не смогли дать точное определение - 2 





Рис. 12. Распределение ответов на вопрос «Коммуникация – это…» 
 
Понимание коммуникаций как личное общение с коллективом говорит 
о недостаточной компетентности респондентов в этом вопросе, которая может 
повлечь за собой неэффективную организацию обмена информацией и, как 
следствие, снижение эффективности труда подчиненных. 
При ответе на третий вопрос о том, кто в администрации КГО 
занимается вопросами коммуникаций ответы разделились. Но большинство 
всё-таки считает, что все служащие, каждый в своей области. Так ответили 20 
респондента или 66% от общего числа опрошенных. Не все считают 
коммуникации общей обязанностью всех работников, что говорит об наличии 
рамок данной системы в организации и осуществлении в случае 
необходимости при выполнении основных обязанностей. 
Данный вопрос выделил расхождение мнений руководящего состава и 
специалистов: одни считают, что коммуникациями должны заниматься все 
сотрудники администрации, другие, что это прерогатива руководителей. В 
итоге это приводит к тому, что коммуникациями не занимается в полном 
объеме и комплексно никто.  
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При ответе на 4 вопрос о том, какие виды коммуникаций чаще 
используются внутри администрации КГО были получены ответы: личные 
контакты – 16, совещания – 2, телефонные переговоры - 8, служебные записки 
– 2, электронная почта – 2 (рис.13). 
 
Рис. 13. Виды коммуникаций в администрации КГО 
 
Из ответов на этот вопрос видно, что сотрудники предпочитают личный 
контакт, либо общение по телефону, что позволяет более детально решать 
вопросы и проблемы, а также используют документальный вид для более 
детального описания, например, финансовая документация, информация, 
которая воспринимается только в письменном виде и т.д. Но для личного 
контакта нужно дополнительное четко отведенное время, чтобы не было 
отвлечения от работы. Переговоры также отнимают много времени, особенно 
если звонки незапланированные. Можем сказать, что в администрации КГО - 
недостаточно развиты электронные коммуникации. Отсутствие системы 
эффективных электронных коммуникаций снижает скорость передачи 


























На 5 вопрос о том, как вы считаете, какой из видов коммуникационного 
процесса вам более близок? Вы чувствуете себя комфортнее, когда общаетесь 
со служащими какого звена? Были получены следующие ответы: 
руководитель – руководитель – 6, руководитель - подчиненный – 11, 
подчинённый - подчинённый – 13 респондентов. 
Сотрудники администрации считают, что такой вид 
коммуникационного общения, как подчиненный-подчиненный, т.е. между 
служащими администрации более положительно настроенный и комфортный. 
Так ответили 43% от общего числа опрошенных. Хотя отношения между 
руководителем и подчиненными в целом можно тоже считать положительные 
(37% опрошенных) (рис.14). 
 
Рис. 14. Распределение ответов на вопрос «Вы чувствуете себя комфортнее, 
когда общаетесь со служащими какого звена?» 
 
На вопрос 6, по каким каналам, по Вашему мнению, распространяется 
наибольшее количество информации в администрации КГО, ответы 
распределились следующим образом: по неформальным каналам (слухам) – 














Рис. 15. Распространение информации в администрации КГО 
 
Данная ситуация свидетельствует о том, что сотрудники испытывают в 
некоторых случаях нехватку информации, и поэтому пользуются каналом 
слухов. Такая ситуация должна контролироваться руководством во избежание 
негативного влияния слухов на деятельность администрации.  
При анализе ответов на 7 вопрос о том, какие преграды в 
организационных коммуникациях существуют в администрации КГО, были 
получены следующие ответы. Искажение сообщений отметили 11 
респондентов, неудовлетворительная структура организации – 4 ответивших, 
информационные перегрузки – 2, отсутствие преград – 13 (рис.16). 
 
 























Искажение сообщений в данной организации существует, из-за таких 
временно-пространственных факторов как: стихийный обмен информацией 
между отделами, использование одного канала коммуникаций, проблемы в 
обратной связи. Именно по последнему вопросу анкеты об обратной связи с 
руководством администрации - 24 респондента из 30 ответили, что обратной 
связи не чувствуют. Что говорит о низкой заинтересованности руководства в 
жизни коллектива, в усовершенствовании работы администрации КГО.  
Исходя из этого, руководству администрации КГО следует провести 
кропотливую работу по построению эффективного коммуникационного 
процесса, а также скорректировать структуру организации так, чтобы 
информация не могла блокироваться на каком-либо участке или искажаться. 
Итак, подводя итоги анализа внутренних коммуникаций в 
администрации КГО можно сделать следующие выводы: 
- в организации некоторые специалисты недостаточно компетентны в 
вопросе, что же такое коммуникация. Это может повлечь за собой 
неэффективную организацию обмена информацией и, как следствие, 
снижение эффективности труда коллектива администрации КГО; 
-  в данной организации одни считают, что коммуникациями должны 
заниматься все сотрудники организации, другие, что это прерогатива только 
руководителей. В итоге это приводит к тому, что коммуникациями в полном 
объеме и комплексно, не занимается никто; 
- в администрации КГО недостаточно развиты электронные 
коммуникации. Отсутствие системы эффективных электронных 
коммуникаций снижает скорость передачи информации и усложняет процесс 
обмена информацией между отделами администрации. Т.е. иногда один отдел 
не ведает, что творит другой. По дополнительным опросам служащих 
выявили, что были ситуации, что один отдел начислял арендную плату за 




- служащие администрации испытывают в некоторых случаях нехватку 
информации, и поэтому пользуются каналом слухов. Такая ситуация должна 
контролироваться руководством во избежание негативного влияния слухов на 
деятельность организации; 
- также выявлены проблемы со стихийным обменом информацией 
между отделами, использование одного канала коммуникаций;  
- проблемы в обратной связи. 
С каждым годом статистика документооборота в администрации КГО 
растет. По опросам сотрудников и из данных статистики администрации КГО, 
выложенной на официальном сайте Камышловского городского округа, поток 
писем через электронную почту, личных заявлений, заявлений через 
Многофункциональный центр (МФЦ) становится больше. Еще несколько лет 
назад о Системах Электронного Документооборота (СЭД) говорили, как о 
светлом будущем (рис.17). 
 











Рис.17. Система электронного документооборота в администрации КГО 
 
Благодаря программе СЭД, которую установили осенью 2018 года, в 
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органа местного самоуправления, но возникли и некоторые трудности.  
Эффективность работы можно увеличить двумя путями: уменьшить 
затраты или увеличить результат. Документы СЭД позволяют добиться сразу 
двух целей. Снижение затрат осуществляется за счет сокращения расходов на 
бумагу, непроизводительных затрат времени, ускорения процесса обмена 
информацией, изменения корпоративной культуры. Чтобы оценить 
эффективность, которую предоставляет программа СЭД, нужно просчитать 
затраты рабочего времени на оформление бумажной документации. По 
оценкам консалтинговых компаний, такие операции занимают 20 % рабочего 
времени. В системе российской бюрократии на это уходит и того больше - 60 
% времени. Внедрение СЭД позволяет снизить эти затраты минимум в 10 раз.  
Трудности, возникшие с работой программы СЭД. По опросам, 
проведенным в администрации КГО, возникли в следующем:  
- недостаточная обучаемость сотрудников в овладении новой 
программой – 65% специалистов ответили, что нужно дополнительное 
обучение по программе СЭД; 
- частые ошибки с занесением данных по заявлениям и ответам в 
программу - 53% сотрудников администрации КГО признались, что не 
научились ещё быстро и правильно работать в данной программе (см. прил. 2).  
Данные опроса приводят к выводу, что систему электронного 
документооборота в администрации КГО необходимо осваивать. 
 
 
2.3 Рекомендации по совершенствованию системы коммуникаций и 
менеджмента в администрации КГО 
 
Администрация КГО, по решению Думы КГО, с учётом мнений граждан 
города утверждает Правила благоустройства территории городского округа, 
Правила землепользования и застройки КГО, выносят на всеобщее 




местного и регионального значения. По интересующим вопросам граждане 
Камышлова могут обратиться устно, в приёмные дни к главе КГО (каждый 
первый понедельник месяца) или письменно через подачу заявления, и всегда 
получат ответ и разъяснение. Взаимодействие с горожанами происходит 
постоянно и по различным вопросам, от подачи отопления в дома города до 
предоставления гражданам жилых помещений по программе переезда из 
ветхого аварийного жилья в новостройки. Так же когда проходят заседания и 
публичные слушания в актовом зале администрации, любой гражданин может 
прийти, послушать, задать все интересующие вопросы. Все 
коммуникационные взаимодействия проходят как внутри администрации, так 
и вне ее. И важна роль эффективности данных составляющих коммуникаций.  
Подводя итоги и давая рекомендации, мы можем сказать, что в 
администрации КГО преобладают вертикальные нисходящие коммуникации. 
Нисходящие коммуникации направлены только на постановку задач и на 
информирование о принятых изменениях в деятельности администрации. 
Данное ограничение в использовании нисходящих коммуникаций порождает 
авторитарность в органе местного самоуправления, что негативным образом 
сказывается на его деятельности. 
Обратная связь при осуществлении вертикальных коммуникаций 
проявляется в виде передачи подчиненными руководителю того, как они 
намереваются решать возникшую проблему. Результатом вертикальных 
коммуникаций является выполнение приказов и распоряжений, поступивших 
сверху. Об эффективности коммуникаций можно судить по данным 
результатам – если работа выполнена качественно и соответствует 
распоряжению руководителя, то, значит, коммуникационный процесс 
протекал эффективно. Если же нет, значит, существовали какие-то помехи, 
помешавшие адекватному восприятию переданной информации. Для 
устранения помех и искажений при передаче информации при осуществлении 




подчиненными приняты непосредственные контакты руководителей с 
исполнителями работ, что также способствует улучшению обратной связи и 
повышению результативности работы [26].  
Один из видов обратной связи – это вопросы и предложения 
руководителю. На основе анализа результатов анкетирования приходим к 
выводу, что необходимо рекомендовать главе КГО больше внимание уделять 
именно этому виду коммуникации. Из бесед со служащими мы поняли, что 
они писали свои предложения и рекомендации по налаживанию лучшей и 
более правильной работы всего коллектива, но внесенные предложения так и 
остались на бумаге, попыток рассмотреть и начать внедрять данные 
предложения даже не предпринималось. На наш взгляд, руководителю 
необходимо было в обязательном порядке поддержать позитивные изменения, 
которые предлагают специалисты. Необходимо провести следующие шаги. 
Глава КГО приглашает всех сотрудников администрации в зал заседаний и 
регламентирует, что с сегодняшнего дня каждый сотрудник будет участвовать 
в жизнедеятельности администрации более активно, что очень важен поток 
информации от всех отделов организации. Далее, глава КГО объявляет, что 
организационный отдел предоставляет так называемый «ящик предложений», 
куда каждый желающий специалист в начале первой недели месяца опускает 
свой лист с указанными предложениями (это может касаться любого вопроса, 
например, об условиях его работы, или о проведении дополнительных курсов 
по профессиональному обучению, или о дополнительных мерах, которые 
должны быть введены в организации) для руководителя администрации КГО. 
Данные листы обязательно должны быть подписаны. Когда все листы 
попадают на стол руководителю, он должен выбрать более значимые 
рекомендации и обязательно делать шаги к их осуществлению. Итоги по 
оптимизации работы сотрудников в администрации КГО должны 
вывешиваться на информационных стендах администрации, где будут звучать 




изменений. Нужно обязательно дать понять, что взаимосвязь руководителя и 
подчиненных всегда существует! И для того, чтобы это произвело большую 
заинтересованность, необходимо ввести мотивационный эффект, т.е. за 
актуальные предложения ввести оплату, это также будет действенным шагом. 
Далее сотрудники могут привлекаться, неформально, к реализации данных 
преобразований, тем самым руководитель ещё больше заинтересует своих 
служащих в таких вопросах. Т.е. мы предлагаем внедрить так называемый 
партисипативный метод принятия решений. Этот метод в значительной мере 
способствует установлению эффективных коммуникаций по восходящей 
линии. Эмпирические исследования свидетельствуют, что сотрудники, 
активно участвующие в коммуникационных сетях, испытывают большее 
удовлетворение от своей работы, более преданны своей организации и лучше 
работают, чем не вовлеченные в процесс коммуникаций специалисты.  
Также для налаживания обратной связи в администрации КГО можно 
рекомендовать ввести так называемую политику «открытых дверей». 
Рассмотрим ситуацию. На одном из заседаний глава КГО может объявить 
подчиненным, что желающие могут приходить по конструктивным вопросам 
и предложениям лично к руководителю. В действительности таких намерений 
у главы КГО нет. В нашем случае, что мы рекомендуем - перейти от слов к 
делу. Специалист приходит к руководителю. Он подготовил ряд вопросов 
(только необходимо исключить высказывания: «как жить дальше в нашей 
организации и почему все так плохо»), которые специалист готов задать 
руководителю и у него есть пути решения, но он не знает, как довести эту 
процедуру до конца, чтобы прийти к положительному результату. Будет 
налажен конструктивный диалог, приняты решения и каждый сделает 
соответствующие выводы. Такие дни «открытых дверей» можно проводить 
несколько раз в неделю. Чтобы руководитель всегда был в курсе, какие есть 
трудности в работе служащих, или наоборот, что изменилось в лучшую 




Дополнительно по вопросу восходящих коммуникаций в 
администрации КГО, по налаживанию обратной связи, мы бы рекомендовали 
ещё один метод, который на наш взгляд тоже даст положительные плоды. Как 
бы это смешно не звучало, но можно и нужно проводить опросы тех 
специалистов, которые уволились из администрации КГО по каким-то 
причинам. Так называемый метод «опроса или собеседования с уволившимся 
персоналом администрации». Организационный отдел администрации может 
в значительной степени усовершенствовать процесс восходящих 
коммуникаций в администрации КГО путем конфиденциальных 
консультаций, опросов для выяснения мнения бывших сотрудников, а также 
проводить неформальные беседы с теми, кто в данный момент собирается 
уходить. Данные формы внутриорганизационных коммуникаций могут дать 
действительно неоценимую информацию для руководящего состава, для 
анализа и конструктивных решений по изменению в дальнейшем подобных 
проблем. 
Неформальные коммуникации еще один вид внутриорганизационных 
коммуникаций, о которых мы так же обращали свое внимание в нашей работе. 
Отметим, что самой распространенной неформальной структурой в 
организации является группа коллег, друзей. Если структура формальной 
организации является результатом проектирования со стороны руководства, 
то структура неформальной организации – это результат социального 
взаимодействия между коллегами [33]. Несмотря на то, что неформальные 
коммуникации обладают высокой степенью спонтанности их трудно 
контролировать, у неформальной организации есть свой лидер, свой 
неформальный руководитель. Когда коллеги встречаются на работе, их 
повседневные разговоры чаще спонтанны, иногда сотрудники могут 
сделать неправильные заявления или обнародовать недостоверную 
информацию. Именно неформальные коммуникации накладывают меньшую 




невнимательными к конфиденциальной информации и небрежными в выборе 
слов и предоставлению фактов. Тем самым распространяется канал слухов.  
Рекомендации по налаживанию неформальных коммуникаций будут 
состоять в том, что руководителю организации, в нашем случае главе КГО 
необходимо контролировать негативное влияние слухов на деятельность 
администрации. Необходимо рекомендовать некоторые приемы налаживания 
неформальных коммуникаций. Руководителю легко понять, кто в 
неформальной группе является лидером, и рекомендуется первостепенно 
находить возможности взаимодействия именно с ним. К примеру, закрепить 
над ним наставника, пусть это будет один из заместителей главы КГО, 
который будет выяснять информацию в коллективе и передавать позитивные 
и достоверные сообщения до сотрудников и устанавливать ценную обратную 
связь. Необходимо анализировать и проводить работу по подбору и 
расстановке кадров в отделах, в соответствии со структурой неформальных 
коммуникаций.  
Недостаточная осведомленность работой и внутренними проблемами 
кадров может быть причиной нехватки рабочего времени у самого руководителя. 
Из личной беседы с главой КГО и проходя производственную и преддипломную 
практики в администрации КГО делаем анализ и приходим к выводу, что глава 
КГО как руководитель может быть перегружен и в силу даже физических причин 
не всегда может найти время уделить внимание переговорам с сотрудниками о 
проблемных ситуациях внутри коллектива.  На данной основе было принято 
решение произвести расчет коэффициента управляемости.  Который был основан 
на следующих данных.  
Вспоминая структуру администрации КГО, о которой мы говорили в 
параграфе 2.1 можно указать, что главе КГО непосредственно подчиняются 3 
заместителя администрации и 8 отделов, каждый из которых тесно 
взаимосвязан по работе и непосредственно через заместителей и напрямую с 




В отделе ЖКХ: руководит – начальник отдела, и четыре подчиненных: 
главный специалист и три ведущих специалиста (5 чел.). Отдел архитектуры и 
градостроительства: начальник отдела, главный специалист, ведущий 
специалист и два старших инспектора отдела (5 чел.). Отдел экономики: 
начальник отдела, один главный специалист и два ведущих (4 чел.). 
Юридический отдел: начальник отдела, главный и два ведущих (4 чел.). 
Организационный отдел: начальник отдела, главный специалист, ведущий 
специалист и два сотрудника не на муниципальной должности (5 чел.). Отдел 
гражданской обороны и пожарной безопасности: начальник отдела и главный 
специалист (2 чел.). Отдел учета и отчетности: начальник отдела – главный 
бухгалтер и два специалиста (3 чел.). Отдел финансового управления: 
начальник, два главных специалиста, четыре ведущих специалиста, бухгалтер 
и главный бухгалтер (9 чел.). 
По всем отделам в подчинении главы КГО относится 40 сотрудников (из 
них – 8 начальников отдела и 3 заместителя). Также на договорной основе 
приняты: 4 водителя, 3 охранника, 2 уборщицы и 1 сотрудник по уборке 
уличной территории у администрации КГО. И того 50 человек. Это, не считая 
дополнительно тех, кто работает при администрации городского округа, МКУ 
«Комитет по управлению имуществом и земельным ресурсам», МКУ «Центр 
обеспечения деятельности администрации КГО» и МКУ «Комитет по 
образованию, культуре, спорту и делам молодежи». 
Рассчитываем индекс управляемости [47]. Расчет коэффициента 
управляемости следующий. Диапазон управления – Н 
Измеряется числом объектов управления, прямо подчиненных данному 
органу управления (руководителю). При анализе организационной структуры 
учитывают число производственных, обеспечивающих и обслуживающих 
подразделений, включенных в схему структуры. Устойчивая управляемость 
организации обеспечивается, если не нарушается норма управляемости. 




организационных и социальных факторов и указать ее однозначную величину 
для конкретной организации в настоящее время бывает трудно. 
Управляемость системы оценивается коэффициентом управляемости Ку       
Управляемость системы характеризуется способностью работников 
управляющей системы своевременно принимать обоснованные решения и 
организовывать их выполнение, а также готовностью исполнительных 
органов эти решения воспринимать и инициативно выполнять. Таким образом, 
анализируя управляемость системы организации следует рассмотреть 
экономические, технические и социальные факторы, влияющие на состояние 
управляемости. 
Необходимо проанализировать по всем уровням управления 
фактические диапазоны управления руководителей и их соотношения с 
распространенными нормами управляемости. При этом, следует учесть 
конкретные условия функционирования подразделений (уровень 
специализации, концентрации работ и т.д.). Результатом анализа являются 
обоснованные предложения по перераспределению функций, изменению 
структуры, применению технических средств и т.п. 
Ку = Нн / Н 
Нн – диапазон управления нормативный 
Н – диапазон управления фактический 
Коэффициенты управляемости Ку  рассчитываются по уровням 
управления. Например, в структуре имеются следующие уровни управления: 
- руководитель организации; 
- заместители руководителя; 
- начальники подразделений, которые в зависимости от выполняемых 
функций подчиняются одному из заместителей. 
В этом случае коэффициенты управляемости рассчитываются для 




При расчете Ку  для первого руководителя фактический диапазон 
управления будет равен количеству заместителей и других работников, 
непосредственно ему подчиненных. Нормативный (расчетный) диапазон 
определяется по таблицам 4,5. 
При расчете Ку для конкретного заместителя первого руководителя 
фактический диапазон управления будет равен количеству подчиненных ему 
подразделений. Нормативный (расчетный) диапазон определяется по 
таблицам 4,5. 
При расчете Ку  для начальника подразделения фактический диапазон 
управления будет равен количеству работников, непосредственно ему 
подчиненных. Нормативный (расчетный) диапазон определяется по таблицам 
4,5. Нормативный диапазон управления для руководителей среднего 
(производственное подразделение) и низового (бригада, звено, участок) 
уровней рассчитывают, исходя из факторов, влияющих на практический 
объем их работы. Исследователи рекомендуют учитывать шесть основных 
факторов и в зависимости от характеристики присваивать каждому из них 
конкретное значение в баллах. Далее рассчитывается сумма баллов по всем 
шести факторам (табл. 4) и в зависимости от этого по таблице 5 принимается 
норма управляемости. 
Таблица 4 




Характеристика факторов, влияющих на 
объем управленческих работ 
Оценка 
в баллах 
1 2 3 4 




Сходные, но имеющие некоторые различия 
Подобные, но требующие различных 
способностей и 
квалификации 










Окончание таблицы 4 
№ Наименование 
фактора 
Характеристика факторов, влияющих на 
объем управленческих работ 
Оценка 
в баллах 









Более сложные и различные 











Минимум указаний и контроля 
Ограниченный надзор 
Периодический контроль не особенно 
тщательный 
Систематический контроль 










Минимум контактов с подчиненными 
Ограниченные контакты по определенным 
работам 
Не особенно интенсивные контакты 
Постоянные контакты 










Ограниченный объем планирования 
Большой объем планирования 









Все в одной комнате 
Все в одном здании 
В различных зданиях на территории предприятия 







Сумма балов по факторам 40-42 37-39 34-36 31-35 28-30 25-27 22-24 
Нормативный диапазон 
управления Ну (чел.) 







1. Если у руководителя имеется вполне компетентный заместитель, то 
полученная сумма балов умножается на 0,7, если есть помощник, то 
умножается на 0,9. 
2. Для руководителя низового уровня нормативный диапазон 
управления увеличивается в два раза. 
В результате расчета коэффициента управляемости может быть три 
варианта: 
1. Коэффициент управляемости равен 1 (или немного на 10 – 15% 
больше. В общем случае можно считать, что на данном уровне соблюдается 
управляемость; 
2. Коэффициент управляемости меньше 1. В общем случае можно 
считать, что руководитель перегружен, что ухудшает своевременность и 
качество принимаемых управленческих решений; 
3. Коэффициент управляемости существенно больше 1. У руководителя 
имеются резервы, которые необходимо выявить, проанализировать и 
порекомендовать использовать в своей работе. 
Ку = Нн / Н 
Итак, главе Камышловского городского округа напрямую подчиняется 
3 заместителя и 8 начальников отделов и того 11 сотрудников. По первой 
таблице оценка в баллах по 6 пунктам получилась 31. Согласно примечанию, 
пункта 1: 31 х 0,7 = 22.   
Ку = Нн / Н= 8/11=0,7 
Первому заместителю главы подчиняются на прямую в первую очередь 
отдел ЖКХ и отдел архитектуры и потом все 6 отделов и того 8 отделов, 8 
начальников. По второй таблице количество баллов 27. По третьей 27 = 11. 
Ку = Нн / Н= 11/8=1,3 
Подводим итог расчетам. В нашем случае получилось, что коэффициент 




перегружен, что ухудшает своевременность и качество принимаемых 
управленческих решений. Тем самым у главы КГО действительно 
недостаточное наличие времени эффективно и качественно отслеживать за 
работой всех подчиненных. И усовершенствовать систему обратной связи со 
служащими. А вот первый заместитель наоборот, у него имеются резервы, 
которые необходимо выявить, проанализировать и порекомендовать 
использовать в своей работе. Мы вносим рекомендацию назначить первого 
заместителя главы КГО быть наставником над некоторыми неформальными 
группами в администрации. Чтобы в значительной степени отслеживать канал 
слухов.  
Анализируя вышеперечисленные расчеты, можно рекомендовать 
провести оптимизацию существующей организационной структуры 
администрации КГО. Для более эффективной работы всех сотрудников, тем 
самым процессы внутриорганизационных коммуникаций будут проходить 
более подконтрольно и с дополнительным вниманием к специалистам. 
Рекомендуется, объединить два отдела: финансовой и бухгалтерской 
отчетности, тем самым убрать одну ставку начальника отдела и одну ставку 
главного бухгалтера (рис.18).  
 




Итак, в таблице 6 проведем расчеты сколько всего финансовых затрат в 
месяц насчитывается на два отдела, которые хотим преобразовать в один.   
Таблица 6 



















1 2 3 4 5 6 
   1 Отдел учета и 
отчетности 
Начальник 
отдела - главный 
бухгалтер      
1 30000 30000 
Специалист    2 18000 36000 





















1 24000 24000 
Главный 
специалист 
2 22000 44000 
Ведущий 
специалист 
4 20000 80000 
Бухгалтер 1 18000 18000 
 Итого по отделу  9  196000 
 Всего  12  262000 
 
В результате оптимизации расходов путем присоединения отдела 
финансового управления к отделу учета и отчетности подлежит сокращению 
две штатные единицы: 
- начальник отдела; 
- главный бухгалтер. 
Сумма выходного пособия при сокращении данных единиц составит 
162,00 тыс. руб. 
Экономический эффект от данной реорганизации, т.е. экономия 




Данный экономический эффект можно распределить на выплаты 
мотивационных поощрений сотрудникам за активную работу. Например, по 
показателям месяца какой отдел лучше сработал, тем самым налаживать канал 
обратной связи или на финансовые выплаты по итогам лучших рекомендаций 
через «ящик предложений», о которых мы указывали выше.   
Второе предложение на основании рассчитанной экономии бюджета 
можно рекомендовать главе КГО внести вопрос на рассмотрение о принятии 
дополнительной штатной единицы. А именно специалиста по обслуживанию 
и обеспечению компьютерных технологий и внедрению дополнительных 
каналов связи в администрации КГО. Из опросов служащих мы выяснили, что 
в администрации КГО - недостаточно развиты электронные коммуникации. 
Отсутствие системы эффективных электронных коммуникаций снижает 
скорость передачи информации и усложняет процесс обмена информацией 
между отделами администрации. Необходимо внедрить дополнительные 
компьютерные связи между отделами администрации, для более быстрой и 
оперативной работы. Сотрудники администрации будут меньше тратить канал 
связи – телефонные переговоры, а будут своевременно и быстро 
переписываться в личном компьютере с любым другим специалистом из 
другого отдела или подразделения, чтобы не только прочесть ответ, но и 
получить необходимый документ. Тем самым будет меньше барьеров в 
получении достоверной информации. И расчеты на телефонные переговоры, 
которые также занимают очень много времени будут незначительными.  
Итак, предположим, что глава КГО принимает решение о согласии 
введения штатной единицы специалиста с профессиональным образованием, 
который будет обеспечивать налаженный поток компьютерной сети между 
отделами, будет обеспечивать техническое обслуживание компьютерной 
техники, то необходимо просчитать затраты на специалиста.  
Данную штатную единицу ввести с месячным фондом оплаты труда - 




Всего годовые расходы:  
ФОТ 20000*12 = 240000 
Начисления на оплату труда (30,2%) = 72480,00 руб. 
ИТОГО затрат: 312480,00 руб. 
Экономия после введения данной штатной единицы:  
680400 – 312480 = 367920,00 руб. 
Приходим к выводу, что в результате реализации предлагаемых 
мероприятий будет получен экономический эффект в общей сумме 367,92 
тысяч рублей, в том числе бюджетных средств – 367,92 тысяч рублей. 
Указанный эффект будет получен за счет сокращения расходов  
на содержание аппарата  администрации КГО. Выделение дополнительных 
бюджетных средств на реализацию данного проекта не потребуется. 
Можем анализировать, что это более выгодное предложение, т.к. под 
руководством главы КГО и его заместителей будет 7 начальников отделов и 
три заместителя. И канал компьютерной коммуникационной связи будет тоже 
налажен лучше, т.к. будет внедрен специалист, который будет согласно своим 
должностным инструкциям отвечать за непрерывный поток информации через 
компьютерную сеть. 
Следующие рекомендации, будут касаться документооборота, о 
введенной несколько месяцев назад программы СЭД в администрации КГО 
(параграф 2.2). В практической части мы пояснили, что по итогам 
проведенного опроса у служащих администрации, у большей ее половины 
возникли трудности в освоении данной программы. Делаем вывод, что 
необходимо, в первую очередь, провести учебные лекции, теоретические и 
практические. Это позволило бы устранить риск допуска ошибок при работе 
специалистов с внедренной программой по документообороту.  
Дополнительно, для улучшения качества работы сотрудников 
администрации КГО, которые специализируются в сфере архитектуры, 




качества предоставляемых муниципальных услуг гражданам, рекомендовано 
внедрить программное обеспечение - Информационная Система Обеспечения 
Градостроительной Деятельности (ИСОГД).  
ИСОГД определяет организованный систематизированный свод 
документированных сведений о развитии территорий, земельных участках, 
объектах капитального строительства, в какой территориальной зоне 
находится тот или иной участок и иных данных, необходимых для 
осуществления градостроительной деятельности. С внедрением программы 
ИСОГД, по опросам специалистов администрации КГО, времени на 
выполнение, например, выкопировки из карты городского округа будет 
уходить в два раза меньше, чем раньше, или для осуществления чертежа 
города, необходимо просто нажать кнопкой компьютерной мыши на нужный 
значок в программе, и ваша необходимая территория будет напечатана и 
воспроизведена на листе бумаги. Данную программу из разговора с главой 
КГО в ближайшем будущем уже установят, деньги на ее приобретение уже 
заложены в местный бюджет по муниципальной программе «Развитие 
социально-экономического комплекса Камышловского городского округа до 
2020 года» (см. прил. 3). 
 
 
Вывод по главе 2 
 
В практической части работы мы проанализировали структуру 
администрации КГО, структурные подразделения органа местного 
самоуправления, виды внутриорганизационных коммуникаций. Дали 
структурированный анализ вертикальных (нисходящих и восходящих) и 
горизонтальных коммуникаций в администрации КГО, выделили вербальные, 
невербальные, формальные, неформальные коммуникации. И главным 




анкетирования и личных бесед, мы попытались дать рекомендации, как 
сделать работу органа местного самоуправления эффективней и качественней. 
А именно раскрыли шаги для усовершенствования внутриорганизационных 
коммуникаций в системе управления, указав на определенные недочеты во 
внутриорганизационной работе, в общении. Привели примеры и сделали 
необходимые расчеты и выводы, как улучшить взаимодействие всех 
структурных подразделений органа местного самоуправления, особенно 
дополнительное внимание уделили коммуникациям по восходящей линии, от 
подчиненных к руководителю, посчитав, что это является более слабым 
звеном в работе администрации КГО.  
Проанализировав аспекты внутренних коммуникаций в администрации 
КГО, мы можем сделать выводы, что руководству администрации необходимо 
наладить канал обратной связи, т.е. быть всегда в курсе, чего хотят, какие есть 
предложения у сотрудников администрации, прислушиваться к их мнениям и 
предложениям. И по итогам рассмотрения самых перспективных и 
правильных предложений – ввести четкую позицию, что нужно обязательно 
внедрять поставленные цели. 
На основании проведенных опросов и анкетирования, мы можем сделать 
вывод, что сотрудники администрации ещё не до конца понимают, какую роль 
играют в жизни всего коллектива, считая, что внутриорганизационная 
коммуникация – это прерогатива больше руководящего состава. 
Руководителям необходимо делать акцент на совещаниях, что именно 
сотрудники являются главным составляющим коллектива. Необходимо 
стимулировать работников не только финансово, но и поднятием 
корпоративного духа, устраивая запланированные коллективные дни отдыха, 
которые будут в обязательной мере поднимать сплоченность коллектива, тем 
самым поднимая уровень желания в работе на благо администрации КГО и для 
улучшения жизни населения Камышловского городского округа и района.  




сотрудниками администрации мы сделали вывод, что новая внедренная 
программа по электронному документообороту (СЭД) еще не совсем освоена 
и требует доработок и дополнительных обучающих программ, чтобы 
специалисты могли быстрее и качественнее заносить информацию и давать 
ответы на заявления граждан и на запросы организаций по различным видам 
муниципальных услуг. 
Давая рекомендации, пришли к выводу, что можно произвести 
оптимизацию существующей структуры администрации КГО. Благодаря 
объединению двух отделов: финансовой и бухгалтерской отчетности в один, 
возможно улучшить эффективность работы всей администрации в целом и 
сделать работу руководителя (главы КГО) более планомерной и 
неперегруженной. А также ввести дополнительную штатную единицу – 






















Наша выпускная квалификационная работа была посвящена 
исследованию внутриорганизационных коммуникаций в управлении. Нами 
была рассмотрена роль внутриорганизационных коммуникаций в управлении, 
какие виды коммуникаций в управлении бывают, какова их значимость. И мы 
делаем однозначный вывод, что внутриорганизационные коммуникации 
имеют колоссальное значение в управлении, так как предоставляют 
необходимые средства для выработки и исполнения решений, осуществления 
обратной связи и корректировки целей и процедур деятельности организации, 
в нашем случае – деятельности администрации КГО. Поэтому и руководители 
(глава КГО, заместители), и исполнители (специалисты отделов) должны знать 
основные методы и способы применения коммуникационных технологий и 
принимать важные решения относительно их использования.  
Коммуникация обеспечивает не только передачу информации, но и 
выстраивание взаимодействия и установление взаимопонимания, что является 
проявлением информативной, интерактивной и перцептивной функций 
коммуникации соответственно. Однако циркуляции информации и единства 
действий и взглядов недостаточно. Необходим контроль над действиями и их 
корректировка. В этом случае коммуникации используются как инструмент 
влияния и осуществления управленческого контроля.  
Можно отметить, что коммуникация не самый эффективный инструмент 
воздействия, но крайне действенный, наименее затратный и в большей 
степени личностно-ориентированный, что выгодно отличает его от методов 
экономического и административного воздействия. Однако требуются 
определенные навыки коммуникации и знания приемов общения, чтобы 
качественно осуществлять управление. Кроме того, существуют 
коммуникационные барьеры, которые проявляются при общении и мешают 




деятельности снижается, коммуникационные процессы замедляются и 
осложняются, что ведет к потере производительности и эффективности 
работы персонала, а значит и организации в целом. Поэтому, на наш взгляд, 
чрезвычайно важно осуществление результативных коммуникаций. 
И ещё хотелось отметить, что выстраивание качественных 
коммуникации в органе местного самоуправления - это в конечном счете 
показатель не только успешной работы, но и проявления внешнего облика 
организации, положительного имиджа муниципальных служащих. Речь о том, 
что при успешно проведенных публичных совещаниях или массовых 
выступлениях, где сотрудники других организаций или простые граждане 
могут увидеть уровень подготовленности руководителей аппарата 
чиновников, как они компетентны в том или ином вопросе, как умеют вести 
себя при нестандартных ситуациях, как общаются между собой - все это 
создает общий внешний облик администрации КГО, имидж всей структуры 
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Условия построения эффективной системы внутренних коммуникаций 
 
Условие Пояснение 
Обеспечить техническую базу - Техническое оснащение и каналы передачи информации 
- Информационная безопасность 
- Высокая скорость передачи информации 
 
Обеспечить обмен необходимой для 
работы информацией 
- Своевременно обеспечивать сотрудников необходимой 
информацией, организовать обратную связь, четко 
формулировать поставленные задачи, наладить систему 
отчетов и контроля 
- Доводить до сведения сотрудников принятые указы, 
распоряжения, инструкции 
- Создать нормативную базу организации 




- Электронные (рассылки по e-mail, онлайн-конференции) 
- Организационные (совещания, заседания, встречи) 





- Информировать сотрудников о ценностях организации 
- Публиковать организационную информацию  
- Сообщать сотрудникам о предстоящих организационных 
мероприятиях 
- Обеспечивать обратную связь в виде анкетирования и 
опросов 
Сформулировать положительный в 
глазах 
сотрудников имидж организации 
- Сообщать сотрудникам о текущем положении дел, 
достижениях и неудачах организации 
- Сообщать сотрудникам о новых задачах и целях 
- Управлять внутриорганизационными слухами 
Привлекать в организацию 
профессиональных специалистов 
- Информировать сотрудников о назначениях, кадровых 
изменениях 
- Сообщать об открытых вакансиях 
- Разработать программу по адаптации новых сотрудников 
организации 
- Организовывать мероприятия по повышению квалификации 
и развитию навыков 
- Ввести систему премирования и награждения сотрудников 







- Систематическая оценка качества внутриорганизационных 
коммуникаций способствует регулированию неэффективных 
процессов в организации, что предотвратит 











Анкета для муниципальных служащих  
администрации Камышловского городского округа 
«Трудности и удобства программного обеспечения Системы 
Электронного Документооборота (СЭД)» 
 
В связи с проведением исследования по удобству и недостаткам нового 
программного обеспечения в администрации КГО просим Вас ответить на 
вопросы анкеты. Внимательно прочитайте предложенные варианты ответов 
и укажите тот, который соответствует Вашему мнению. Анкетирование 
проводится анонимно. Результаты будут использованы только в обобщенном 
виде. Заранее выражаю благодарность за помощь в работе. 
1. С какими трудностями Вы столкнулись при внедрении программы 
СЭД в организации? 
а) трудностей нет, все понятно 
б) с занесением данных входящего документа 
в) с вводом ответа и сканированием документов 
г) с созданием в программе распорядительных документов 
д) трудности во всех направлениях программы, пока не разобрались  
 
2. Считаете ли Вы что данная программа СЭД не актуальна? 
а) да, считаю 
б) считаю, но частично, т.к. уходит много времени на сканирование 
документов в ответе 
в) не считаю, т.к. занесение и обработка документов стала значительно 
быстрее и удобнее. 
 
3. Достаточно ли было проведено обучения для Вас по данной 
программе? 
а) многое не понятно из программы обучения 
б) программа была скинута в электронном виде, дополнительного обучения не 
было проведено 
в) необходимо провести дополнительные курсы обучения по данной 
программе. 






Выписка из муниципальной программы 
Выполнение мероприятий муниципальной программы 
«Развитие социально - экономического комплекса  
Камышловского городского округа до 2020 года» 
за IV квартал 2018  г. (отчётный период) 
 
№ строки Наименование 
мероприятия/ 
Источники расходов на 
финансирование 
Объем расходов на выполнение 
мероприятия, рублей 
Причины отклонения от 
планового значения 
план факт процент выполнения  
 
1 2 3 4 5 6 
1 ВСЕГО ПО 
МУНИЦИПАЛЬНОЙ 
ПРОГРАММЕ, В ТОМ 
ЧИСЛЕ: 
436776026,92 390053566,86 89,30   
2 федеральный бюджет 60042015,01 52377569,54 87,23   
3 областной бюджет 230566121,71 202523191,04 87,84   
4 местный бюджет 146167890,20 135152806,28 92,46   
5 Капитальные вложения 278093744,84 241118485,10 86,70   
6 федеральный бюджет 42180015,01 39545919,54 93,76   
7 областной бюджет 151254100,71 127087954,96 84,02   
8 местный бюджет 84659629,12 74484610,60 87,98   
9 Прочие нужды 158682282,08 148935081,76 93,86   
10 федеральный бюджет 17862000,00 12831650,00 71,84   
11 областной бюджет 79312021,00 75435236,08 95,11   
12 местный бюджет 61508261,08 60668195,68 98,63   
13 Подпрограмма 1. Стимулирование развития инфраструктуры Камышловского городского 
округа 







ОКРУГА, В ТОМ 
ЧИСЛЕ: 
3788800,08 3681804,70 97,18   
15 местный бюджет 3788800,08 3681804,70 97,18   
16 Всего по направлению 
«Прочие нужды», в том 
числе: 
3788800,08 3681804,70 97,18   
17 местный бюджет 3788800,08 3681804,70 97,18   








194320,00 194320,00 100,00   
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строительства, в т.ч. 
экспертиза сметной 
документации 
3594480,08 3487484,70 97,02   
21 местный бюджет 3594480,08 3487484,70 97,02   
22 Подпрограмма 3. Энергосбережение и повышение энергетической эффективности 
Камышловского городского округа  








ОКРУГА , В ТОМ 
ЧИСЛЕ: 
2019700,88 1794259,00 88,84   
24 местный бюджет 2019700,88 1794259,00 88,84   
25 Всего по направлению 
«Капитальные 
вложения», в том числе: 
2019700,88 1794259,00 88,84   
26 местный бюджет 2019700,88 1794259,00 88,84   
27 Всего по направлению 
«Бюджетные 
инвестиции в объекты 
капитального 
строительства», в том 
числе: 
2019700,88 1794259,00 88,84   




2019700,88 1794259,00 88,84   
29 местный бюджет 2019700,88 1794259,00 88,84   
30 Подпрограмма 5. Благоустройство и озеленение Камышловского городского округа  






ОКРУГА , В ТОМ 
ЧИСЛЕ: 
12800645,91 12667067,04 98,96   
32 местный бюджет 12800645,91 12667067,04 98,96   
33 Всего по направлению 
«Прочие нужды», в том 
числе: 
12800645,91 12667067,04 98,96   
34 местный бюджет 12800645,91 12667067,04 98,96   
35 Мероприятие 5.1. 
Организация уличного 
освещения 
7400004,00 7400004,00 100,00   









«Коммуникации в органе местного самоуправления - 
администрации КГО» 
 
Цель – определить состояние коммуникационных процессов внутри 
администрации Камышловского городского округа. 
1. Вы занимаете руководящую должность? 
- да, 
- нет. 
2. По Вашему мнению, коммуникации в организации - это… 
- постановка задач подчиненным, отчет перед вышестоящим руководством;  
- в основном личное общение с коллективом администрации; 
- обмен информацией со всем окружением: руководством, специалистами, 
заявителями и т.д.  
- не могу дать точное определение. 
3. по Вашему мнению, кто в администрации КГО занимается вопросами 
коммуникаций? 
- глава городского округа, 
- начальник отдела, 
- все работники, каждый в своей области. 
4. Сколько % рабочего времени Вы тратите на коммуникации? 
- более 70%,  
- 50-70%,  
- 30-50%,  
- менее 30%. 
5. Какие виды коммуникаций чаще используются внутри организации? 




- совещания, заседания 
- телефонные переговоры, 
- служебные записки, 
- электронная почта. 
6. Как вы считаете, какой из видов коммуникационного процесса вам более 
близок? Вы чувствуете себя комфортнее, когда общаетесь со служащими 
какого звена? 
- начальник – начальник, 
- начальник – подчиненный, 
- подчинённый – подчинённый, 
7. По каким каналам, по Вашему мнению, распространяется наибольшее 
количество информации в администрации КГО? 
- по неформальным каналам (слухам), 
- по формальным каналам (собрания, аппаратные совещания, заседания и др.). 
8. Как часто проводятся совещания руководящего состава? 
- один раз в неделю, 
- один раз в две недели, 
- один раз в месяц, 
- по мере необходимости. 
9. Какие преграды в организационных коммуникациях существуют в 
администрации КГО? 
- искажение сообщений, 
- неудовлетворительная структура организации, 
- информационные перегрузки, 
- нет преград. 
10. Как вы считаете, своевременно ли Вы получаете информацию в 
администрации КГО для эффективной работы? 




- часто узнаем нужную информацию уже после подготовки необходимых 
документов, 
- всегда вовремя. 
11. Существует ли в администрации КГО обратная связь с руководителем? 
- нет, 
- руководитель интересовался проблемами сотрудника, но это не нашло 
дальнейшего продолжения, 
- да, обратная связь есть постоянно, руководитель всегда интересуется 
проблемными вопросами коллектива и администрации и пытается их решать.  
 
























Итоги социально-экономического развития 
Камышловского городского округа за 9 месяцев 2018 год 
 
Оборот организаций 
Общее количество хозяйствующих субъектов, по данным Росстата 
Свердловской области на 01.10.2018 года в Камышловском городском округе 
составляет 312 организаций и 583 индивидуальных предпринимателей. 
За 9 месяцев 2018 году оборот организаций Камышловского городского округа 
составил 4 620,3 млн. рублей, темп роста к соответствующему периоду 2017 
года —117,48 % (за аналогичный период 2017 года – 3932,74 млн.руб.). 
Объем отгруженных товаров собственного производства, выполненных работ 
и услуг составил 2896,94 млн.рублей, темп роста к соответствующему периоду 
2017 года —115,1 %. 
Жилищное строительство 
За 9 месяцев 2018 года в городском округе введены в эксплуатацию жилые 
дома общей площадью 4808 кв. м., или 146,9% к соответствующему периоду 
прошлого года. Что составляет на 1000 человек населения 181,8 кв. м. 
Индивидуальными застройщиками построено 2540 кв.м.  
Прибыль. 
Организациями Камышловского городского округа за 9 месяцев 2018 года 
получен убыток в размере 152101 тыс. рублей (данные 8 мес.). На ту же дату 
в прошлом году организациями городского округа было получен убыток в 
размере 104679 тыс. рублей.  
Остается неудовлетворительным состояние взаиморасчетов предприятий. 
Суммарная кредиторская задолженность превышает дебиторскую 
задолженность почти в 2 раза. За 8 месяцев 2018 году наблюдается снижение 
просроченной кредиторской задолженности по сравнению с аналогичным 
периодом прошлого года на 9%. 
Исполнение бюджета. 
Бюджет Камышловского городского округа по доходам, в целом, включая 




на 01.10.2018г. исполнен в объеме 708,41 млн. руб., что составляет 70,43% 
годового плана и 107,9% к поступлениям 2017 года. 
Фактически за отчетный период в бюджет округа поступило налоговых и 
неналоговых доходных источников 225,69 млн. руб., что составляет 69,34 % 
годового плана и 115,58 % к поступлениям 2017 года. 
Основными доходными источниками бюджета Камышловского городского 
округа являются: 
1) налог на доходы физических лиц – 78,76% общего объема налоговых и 
неналоговых доходов (177,76 млн. руб.); 
2) налоги на совокупный доход (УСН, ЕНВД, ЕСХН) –7,30 % (16,47 млн. руб.); 
3) земельный налог – 2,25 % (5,08 млн. руб.); 
Из областного бюджета поступило 482,71 млн. руб. или 70,95% годового плана 
и 104,65 % к поступлениям 2017 года. 
Объем расходов в Камышловском городском округе по состоянию на 
01.10.2018 года исполнен в объеме 706,10 млн. руб., что составляет 68,57 % 
(1029,8 млн. руб.) к годовым плановым назначениям и 90,3 % к 2017 году.  
Доходы населения. 
Среднемесячная начисленная заработная плата работников организаций 
городского округа с начала 2018 года составила 32383 рубля и увеличилась по 
сравнению с соответствующим периодом прошлого года на 14,37 %. 
Состояние с выплатой заработной платы. 
Просроченная задолженность по заработной плате в хозяйствующих 
субъектах и бюджетных учреждениях Камышловского городского округа 
отсутствует. 
Рынок труда. 
Численность безработных граждан, состоящих на учете в службе занятости, на 
01.10.2018 года составила 179 человек, уровень регистрируемой безработицы 
1,38%, что ниже показателей безработицы за 9 месяцев 2017 года на 61 
человек. (АППГ 240 человек, 1,85%) 
Обратилось в ГКУ «Камышловский центр занятости за отчетный период 638 
человека, трудоустроено 370 человек. Заявленная потребность в работниках 




автомобилей, врачи, инспекторы охраны, инспекторы ГИБДД, продавцы, 
слесари-ремонтники, слесари по ремонту автомобилей, подсобные рабочие, 
электромонтеры по ремонту электрооборудования и т.д.   
Демографическая ситуация. 
Численность населения в городском округе на 01.01.2018 года составила 26444 
человека. С начала 2018 года в городском округе родилось 282 ребенка, или 
14,3 на 1000 человек населения. Показатель рождаемости сопоставим с 
показателем 2017 года. В это же время умерло 304 человека, или 15,4 на 1000 
человек населения, что на 23 человека больше, чем в соответствующем 
периоде прошлого года. 
Естественный убыль населения (превышение числа умерших над 
родившимися) с начала 2018 года – 22 человек. Число прибывших на 
территорию городского округа за этот период составили 638 человек, число 
убывших с территории 768 человек. Наблюдаем миграционную убыль на 130 
человек. 
На 01.10.2018 года зарегистрировано 209 браков, 125 разводов, т.е. на один 
брак приходится 0,60 развода. 
Потребительский рынок  
 
Обеспеченность торговыми площадями в Камышловском городском округе на 
1000 жителей составляет 990 кв.м., что значительно выше норматива, 
утвержденного Правительством РФ (532 кв.м.). 
На территории города работает 334 объекта розничной торговли, из которых 
207 объектов применяют форму самообслуживания, 140 объектов применяют 
в оплату пластиковые банковские карты. 
 
Опираясь на историческое наследие, в городе продолжается проведение 
ярмарок.  
 
За 9 месяцев 2018 год в городе проведено 3 ярмарки товаропроизводителей:  
- 18.02.2018г. «Сретенская ярмарка», с участием 101 местных и иногородних 
товаропроизводителей.  
- 13.05.2018г. «Тихоновская» ярмарка, с участием 206 местных и иногородних 
товаропроизводителей.  











Расчет экономического эффекта от 
реализации мероприятий в 2019 году 
по бюджетным средствам     
          
Реорганизация отдела финансового управления путем присоединения  
к отделу учета и отчетности 



























































































ния 9 -9 0 2352 0 2352 705,6 3057,6 162 2895,6 
Итого 12 -2 10 3144 2496 648 194,4 842,4 162 680,4 
 
